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RESUMEN

La presente investigacion denominada ‘“Estrategias de atencion al cliente para
incrementar la demanda en Restaurante Mi Tierra, San Ignacio” trata acerca del tipo de
atencion que se brindan en el Restaurante ubicado en la ciudad de San Ignacio.

Dentro de esta tesis se podra identificar claramente la metodologia realizada para la
medicion de la calidad de atencion en el Restaurante, asi como los inconvenientes
encontrados durante la elaboracion.

La metodologia utilizada para el desarrollo de la misma consistio en lo siguiente:

En primer lugar hablo acerca de la realidad que viven los restaurantes en el distrito
de San Ignacio, poniendo objetivos especificos y generales para poder lograr un cambio en
el Restaurante en que realizo mi investigacion, seguido de esto indagué acerca de sus
antecedentes de estudios si anteriormente se habia propuesto estrategias para mejorar la
atencion del cliente en el Restaurante; asi mismo analicé a la poblacion que tiene el
Restaurante para poder sacar una pequefia muestra la cual trabaje con un muestreo por
conveniencia ya que el establecimiento no cuenta con un registro de clientes, esta muestra
se sometid a una encuesta programada; luego se planteé una propuesta de una serie de
Estrategias de atencion al cliente para incrementar la demanda en el Restaurante Mi Tierra;
San Ignacio dando pautas, sugerencias y alternativas para que cliente se sienta satisfecho con
la atencion brindada después se analiza e interpreta todos los resultados de las encuestas para
saber qué es lo que falta al Restaurante y asi poder mejorar con respecto a la atencion y
finalicé con las conclusiones y recomendaciones de toda la investigacion realizada al
Restaurante Mi Tierra para que en adelante consigan eliminar posibles errores que se han

tenido.

PALABRAS CLAVE: Atencion al cliente, Satisfaccion, Estrategias, Comensales,

Demanda, Servicio.



ABSTRAC

The present investigation called "Strategies of customer service to increase demand
in the Restaurant Mi Tierra, San Ignacio” is about the type of care offered at the Restaurant
located in the city of San Ignacio.

Within this thesis it will be possible to clearly identify the methodology performed
for the measurement of the quality of care in the Restaurant, as well as the drawbacks
encountered during the elaboration.

The methodology used for its development consisted of the following:

Firstly, | talk about the reality of restaurants in the San Ignacio district, putting
specific and general objectives to achieve a change in the restaurant in which | do my
research, followed by this, investigated their background, if strategies were previously
proposed to improve customer care in the Restaurant; likewise analyzed the population that
has the Restaurant to be able to take a small sample that worked with a sampling for
convenience since the establishment does not have a registry of clients, this sample was
submitted to a scheduled survey; then proposed a series of customer service strategies to
increase demand in the restaurant Mi Tierra San Ignacio; giving guidelines, suggestions and
alternatives so that the client is satisfied with the care provided, then analyzed and interpreted
all the results of the surveys to know what is missing to the Restaurant and thus to be able to
improve with respect to the attention and to finish with the conclusions and
recommendations of all the investigation made to the Restaurant Mi Tierra so that in future

they can eliminate possible errors that they have had.

KEYWOORDS: Customer Service, Satisfaction, Strategies, Diners, Demand, Service.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1 Realidad Probleméatica

Podemaos definir la atencion al cliente como el conjunto de actuaciones mediante las
cuales una empresa gestiona la relacion con sus clientes actuales o potenciales, antes o
después de la compra del producto y cuyo fin ultimo es lograr calidad en un nivel de
satisfaccion lo més alto posible.

La importancia de brindar una buena atencion al cliente en restaurantes es una
cuestion clave, sobre todo en aquellas en las que los clientes son la Unica fuente de ingresos
como ocurre en el sector de restauracion. Conseguirlo debe ser una cuestion prioritaria, el
principal objetivo al que ha de orientarse la estrategia de negocio en los restaurantes
para lograr rentabilidad.

En un establecimiento, que expende servicios, l6gicamente los clientes desean que
se les ofrezca el mejor servicio. Sin embargo, lo que se encuentra en muchas ocasiones es
todo lo contrario, con el perjuicio que ello supone para la empresa. Si se logra ofrecer un
servicio (ambiente cdmodo y calidad de atencidn) y una comida de calidad obtendremos
satisfaccion del cliente y su fidelizacion, un requisito esencial para obtener rentabilidad y en
suma un restaurante de éxito.

El presente proyecto de investigacion analizo la gran importancia que conlleva una
buena atencién al cliente en funcién a la demanda que brinda el restaurante Mi Tierra, San
Ignacio. Es importante definir el concepto de demanda como la cantidad de clientes que
requieren el servicio y calidad de atencion como el conjunto de expectativas y percepciones
que los clientes perciben del mismo.

Cuando un cliente acude a un establecimiento turistico y es atendido por el personal,
este primer contacto tiene diversas consecuencias segiin como haya sido percibido el cliente.

A nivel internacional encontramos que la principal preocupacion de las empresas es
la de conocer y entender a los clientes, facilitar productos de acuerdo sus necesidades
logrando satisfaccion y lealtad, haciendo uso de insumos y poseer un servicio de calidad.

Se tiene en consideracion que el éxito de una empresa depende fundamentalmente de
la demanda de sus clientes. La gran competencia existente y la saturacion del mercado
obligan a las empresas a buscar cada vez nuevas y novedosas maneras para atraer su atencion

y fidelizarlos.
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Los restaurantes que no alcanzan a retribuir las necesidades y deseos de sus clientes
tienen una existencia muy corta. Por otro lado, las empresas que orientados sus esfuerzos
hacia el cliente perduran en el mercado y son altamente competentes.

En el Peru, las empresas de restauracion estan ya logrando entender la gran idea
de mostrar calidad en sus productos, se estan incluyendo ya sistemas de calidad que les
permiten poner a sus restaurantes en un lugar importante dentro del mercado. Esto es calidad
del servicio que es una herramienta competitiva en los negocios.

En ese contexto realicé la investigacion en la ciudad de San Ignacio, perteneciente al
departamento de Cajamarca conocida como la tierra del café, la miel de abeja y bosques
naturales cuya distancia es de 2 horas de la ciudad de Jaén. Este distrito destaca por
significativos restaurantes donde brindan una exquisita y variada gastronomia. (sanignacio-
peru.blogspot.pe/, 2011).

En la ciudad de San Ignacio existen alrededor de 10 restaurantes, donde llegan a
diario centenares de comensales visitantes externos e internos para disfrutar momentos en
familia y variada gastronomia de la zona.

San Ignacio cuenta con una variedad culinaria y algunos de sus potajes emblematicos
son el shurumbo, cuy con papa, chilcano de cashca, majote con cecina, majote con
chicharron y arroz de boda.

En este lugar, se presenta una amplia variedad de limitaciones como: la desmejora
en la atencion al cliente, inadecuado personal para el area, equipamiento limitado, deficiente
zona de parqueo en el establecimiento. Por todo ello el problema central a investigar es la
atencion al cliente.

Es por ello, que de acuerdo con la investigacion se ha seleccionado los siguientes
criterios: conocimiento del lugar, antecedentes de estudio realizados en dicho restaurante,

etc. (jcarlosguerrero.blogspot.pe/, 2013).

Contexto Internacional

De acuerdo con (Garcia, 2011) respald6 que, en todas las empresas dedicadas directa
o indirectamente al turismo, tiene gran importancia que se da a los clientes ya que el turismo
no solo se sustenta en el atractivo turistico, sino también en la experiencia de vida que se

lleva el turista.
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Es importante destacar que esta investigacion es una de las primeras en su género y
servird como referencia para otras que se apliquen en diversos escenarios gastronémicos en
laregion. Para que esta experiencia sea siempre positiva es necesario preocuparse 0 mas bien
“ocuparse de la atencion al cliente”. Por ejemplo, después de haber consumido en un
restaurante el turista se quedard con una experiencia que puede ser positiva 0 negativa,
dependiendo de la atencion que se le haya dado la limpieza y cordialidad que hayan tenido
con los empleados.

Todos estos elementos al final llevaran al turista a tener una experiencia del trato que
le dieron y dependiendo de esto decidird volver o no al mismo lugar y mucho mejor ain
recomendarlo.

En lo que respecta al ambito internacional los restaurantes han comenzado su
globalizacién a través de nuevas propuestas culinarias, con sinonimo de fusion y alta
demanda internacional, asi lo afirma (Oliver, 2013) cocinero inglés considerado como chef
master internacional, que visité Lima en un evento Mistura 2012, en el cual destaca la
presencia de nuevos insumos nativos que pueden generar un plus de calidad en los platos
internacionales especies tales como el aji paprika, el pimiento morron, el encurtido de
cebolla amarilla, etc. Serian productos muy apreciados en la cocina internacional.

Por otro lado, (Cozzarelli, 2013) afirmé que los restaurantes el mas popular y variado
de los negocios en Panama, es sin duda el que aporta a las estadisticas una gran cantidad de
experiencias, gratas y desafortunadas en su mayoria, a pesar de que las expectativas de
obtener una atencion de calidad son bajas en términos generales. Este es uno de los tipos de
negocio en donde el servicio y la atencién deben conjugarse para crear la maxima lealtad en
los clientes, y al mismo tiempo potencie y desarrolle las habilidades del recurso humano,
que son a su vez la clave de la cultura de atencién al cliente y el mejoramiento de la cortesia
en Panama.

Asi mismo (Delgado, 2012) manifestd que el mundo empresarial de los restaurantes
la buena atencion al cliente y el éxito suelen ir de la mano, aunque quizas esto no fuera asi
hace unos afos, los medios sociales han transformado la realidad en ese sentido.

La red social Twitter, por ejemplo, se consolida cada vez mas como una adecuada
herramienta para lograr una mayor fidelidad gracias al servicio del cliente a través de
telemarketing.

Cuando las empresas 0 marcas no poseen buenos resultados en dicha materia, es por

lo general cuando sus clientes optan por otras alternativas en busca de una mejor experiencia.
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Ahora que las empresas cuentan con numerosas plataformas para interactuar con sus clientes,
no deberia suponer demasiado esfuerzo llegar a ellos mas directamente de como se hacia
antes.

El servicio de atencion al cliente es variado segin donde se encuentre. No se han
realizado amplias investigaciones en este campo, aunque si se sabe que una de las mejores
experiencias de servicio al cliente tiene lugar en Japdn.

Lo que se intenta lograr es brindar un servicio que vaya de la mano con un buen
producto gastronémico captando clientes que deseen regresar, creando asi, poco a poco, una
lealtad en el cliente. El personal se encargarad de brindar a los clientes una experiencia de
servicio Unica, haciéndolo sentir que su satisfaccion es lo mas importante conservando

siempre la pulcritud y el respeto.
Contexto Nacional

En el contexto nacional (Hirano, 2013) en su entrevista concedida al comercio “La
importancia del servicio en restaurantes”, afirm6 que en un restaurante el personal de
servicio es muy importante debido a que el servicio es practicamente la carta de presentacion
del restaurante y el nexo entre el mozo y el comensal lo que hace que su rol sea fundamental
para el local ya que definitivamente nadie regresa a un establecimiento si no fue bien
atendido. La calidad del servicio es lo que nos permite lograr una ventaja competitiva y en
este sentido el recurso humano es el factor mas importante de este rubro. Por ello es
fundamental que el mozo se encuentre motivado y capacitado para realizar un éptimo
trabajo. Estas dos variables le permitiran brindar una atencion de calidad.

También es muy importante resaltar el tema de higiene y sanidad en los restaurantes,
porque de nada sirve tener una buena atencion de salon si es que la manipulacion de
alimentos o el menaje no han sido los correctos.

Asi pues, (Ferreyros, 2011) en su entrevista concedida al comercio "Desarrollo de
habilidades y destrezas para la atencion en restaurantes” afirm0 que, la demanda es cada vez mas
exigente y estan a la busqueda de nuevos productos, por ello es importante que los restaurantes
mejoren permanentemente sus Servicios.

Es necesario lograr que el servicio sea cada vez mas competitivo propiciando que las
empresas implementen cambios y asuman una cultura de servicio, no solo que los diferencie,
sino también les permita incrementar su competitividad en el mercado respondiendo a las

necesidades de la demanda.
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Por lo tanto, los colaboradores de establecimientos de servicios en alimentos y
bebidas se deben caracterizar por su trabajo eficiente mostrando siempre una actitud
proactiva, amical y una calidez en la atencion. Para ello es necesario formar y fortalecer sus
capacidades (conocimientos, habilidades y valores) para que ese desenvolvimiento sea
proyectado a los clientes.

De esta manera, (Gutierrez, 2010) en su entrevista concedida a Peru 21 sefiala que,
para contribuir con la profesionalizacion de los negocios de gastronomia en el Peru en el
sector de las pequefias y medianas empresas, Alicorp realizé por segundo afio consecutivo los talleres
gratuitos de formacion empresarial. Se dictaron tres grandes talleres gratuitos en Lima y Arequipa,
dirigidos a propietarios, administradores de restaurantes y trabajadores. Donde los temas
desarrollados fueron normas de higiene seguridad y reglamento, nutricién y dietética, innovacion en la
cocina, creatividad de nuevos platos, gestion de calidad del servicio y atencion al cliente.

Por otro lado, (Cérdova, 2013) manifestd que el subcomité de Gastronomia de la Camara
de Comercio de Lima (CCL) realizd el seminario descentralizado de buenas
practicas de manipulacion de alimentos y servicio al Cliente - lquitos 2013, con la
participacion de 210 personas, entre empresarios, gerentes, chefs ejecutivos, jefes
personal de atencién al cliente de restaurantes. Con el titulo "Restaurante
saludables y de calidad: se parte del éxito de tu negocio”, el evento tuvo como
objetivo dar a conocer las nuevas herramientas de manipulacion de alimentos para
restaurantes, ademas de mejorar la calidad en la atencién a sus clientes para fidelizarlos e
incrementar las ventas.

Ya que el arte de servir no implica una improvisacion afirmo (Valdez, 2010) en su
reporte los buenos mozos, ya que es de vital importancia que el mozo siga reglas claras y
establecidas para todos los que laboran en un restaurante y de esta manera se pueda brindar
una buena atencion. Puesto que si los restaurantes pretenden tener un buen servicio hay una
serie de reglas y estilos que se deben respetar. De partida el restaurant debe tener a alguien
que reciba a los clientes, ya sea una hoostess o el mismo mozo. Se le acomparia a la mesa y
luego de que estén sentados se ofrece un aperitivo o la posibilidad de ver la carta. Pero ahi
ya empiezan los estilos puntos polémicos con el servicio que es algo que puede ser

considerados como un "detalle™ ya que a consecuencia de la atencion que se brinda al cliente.
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Contexto Local

Finalmente en el &mbito local se puede ver que los restaurantes en San Ignacio se
caracterizan por los ambientes tradicionales pero carecen de un servicio innovador para el
despegue internacional asi lo manifestd (Pefia, 2016) chef que trabaja en un prestigioso
restaurante de la zona; sustentd que el servicio debe constituirse en una valiosa fuente de
informacion para la mejora del servicio del establecimiento y tener en cuenta que muchos
consumidores en vez de quejarse simplemente se marchan con la competencia.

Por otro lado, (Colala, 2014) chef que trabaja en un prestigioso restaurante de la zona
manifestd que Micro emprendedores de la region Cajamarca, fueron capacitados de forma
gratuita para mejorar los servicios que ofrecen en sus restaurantes con fines turisticos. La
capacitacion gir6 en torno a la administracion bésica de restaurantes y abarco el tema de
costos, aspectos legales, marketing y atencion al cliente. Charlas formaron parte del
Programa de Capacitaciones Mdviles que dirige estas capacitaciones a pequefios propietarios
de negocios de alimentos de las zonas de las principales rutas turisticas del pais. También se
tomaron en cuenta los destinos priorizados en el marco del Plan Estratégico Nacional de
Turismo del Pert (Pentur) y los distritos seleccionados por la nueva politica del Mincetur en
el programa "De mi tierra un producto”. Estas jornadas contaron con el apoyo del Gobierno
Regional de Lambayeque, la Gerencia Regional de Comercio Exterior y Turismo vy las
municipalidades en la busqueda de mejorar la calidad de los servicios turisticos.

Por su parte (Torres, 2015) docente, comentd que la atencién al cliente tiene el
protagonismo en la calidad de los servicios que ofrecen los restaurantes , pues es quien posee
las necesidades que los restaurantes intentan satisfacer y las expectativas sobre el servicio
que desea recibir , ademas evalla constantemente todo lo que los restaurantes le ofrece y los
compara con lo que otros restaurantes similares brindan en el mercado, es por ello que
recomienda que los restaurantes deben de esforzarse entonces en conocer a sus clientes y en
tener una actitud proactivo en el ofrecimiento de productos y servicios innovadores y de
calidad que satisfagan y superen las expectativas del mercado al que se dirigen. Es necesario
destacar la existencia y el papel desempefiado en la calidad por dos tipos de clientes externo
e interno, no solo los clientes que compran nuestros productos y servicios contribuyen al
éxito econémico de la empresa sino tambiéen todos los trabajadores que se esfuerzan en el
cumplimiento de los objetivos organizativos, si toda la empresa trabaja podré obtener una

posicién en el mercado que la haga diferenciarse del resto de competidores. Por otra parte,
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sefial6 como fundamental saber delegar y aprender a confiar y dar responsabilidades
mayores a sus trabajadores, ya que en su caso esto le permite crecer en su negocio.

Por otro lado (Pesantes, 2016) docente, comento el déficit de la calidad en el servicio
que se brinda en los restaurantes de San Ignacio y resalta la importancia que tiene el servicio
y el gran potencial con el que cuenta la gastronomia y a su vez la importancia de promocionar
los deliciosos platos que se preparan en los restaurantes que conforman esta localidad es por
ello que indica que se debe invertir en capacitaciones al personal que labora en cada uno de
los restaurantes para que brinden una adecuada atencion de calidad a los clientes que arriban
a esa zona.

También indic6 que otro de los puntos més importantes en los que se debe capacitar
al personal es en la manipulacion y conservacion de los alimentos, asi como también la
asistencia técnica para el disefio de sus instrumentos de promocién como tripticos, tarjetas
personales y elaboracion de paginas web.

Por esa razon la presente investigacion pretende aportar estrategias para mejorar la

atencion al cliente e incrementar la demanda en el restaurante Mi tierra, San Ignacio.
1.2 Trabajos Previos
1.2.1 Antecedentes de la investigacion

Contexto Internacional

(Rodriguez, 2013), realizé una investigacion utilizando la herramienta SERVQUAL,
tuvo como objetivo analizar la importancia de un modelo de calidad y enfatizar en la
importancia del modelo SERVQUAL para poder obtener datos de la percepcion relacionada
a la calidad de servicio percibida en restaurantes de alta categoria en Costa Rica.

La competencia del sector turistico impone a Costa Rica retos en innovacion; son
muchas las potencialidades humanas, naturales y oportunidades que el incipiente turismo
ofrece, pero se debe impulsar la importancia de la actividad y aprovechar las oportunidades
mediante la calidad del servicio que aporte valor.

Cuando se aborda el tema de calidad en este caso es intangible. Son experiencias
personales que los clientes tienen con el empleado que representa a la empresa. Debido al
interés mostrado por éstas por cumplir la calidad y las necesidades de los clientes en cuanto
al servicio que se les brinde, surgi6 la necesidad de definir el término calidad en el servicio.

(Cremaschi, 2013), realiz6 un estudio denominado “Calidad de Servicio y Atencion

al Cliente” en Buenos Aires (Argentina), menciona que, en el mundo, los mercados cada vez
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mas amplios, dificiles y competitivos. Los monopolios y las empresas en manos de un estado
ineficiente han ido desapareciendo. Los productos de mala calidad, alto precio y escaso nivel
tecnoldgico son despreciados por los consumidores. A su vez estos son tentados,
bombardeados y seducidos con continuas ofertas que ofrecen nuevas tecnologias, nuevos
disefios, precios méas bajos, facil accesibilidad. EI consumidor aprende y se torna exigente,
evalla, compara calidad y tecnologia; requiere informacion previa y testeo, consulta por
internet, busca facil acceso al producto o servicio, se gratifica con la estética, funcionabilidad
y confort, espera una buena atencidn, exige ser bien tratado. El cliente se transformd en
duefio y sefior de la escena, los gobiernos lo protegen y las ligas de consumidores hacen
sentir su peso.

La captacion y fidelizacion de clientes se torna entonces un factor esencial de
subsistencia de las empresas, pasando a ser el foco de atencién principal. Sus necesidades y
su comportamiento requieren ser interpretados con precision a través de técnicas de atencion
al cliente.

Hoy se acepta que la captacion y fidelizacién del cliente se logra mediante la
satisfaccion de sus necesidades, y esta viene de la mano de la calidad de los productos
tangibles o intangibles que le brinda. Sucede que los clientes no compran productos,
compran satisfacciones.

(Garcia, Garcia, & Gil, 2014), realizé un estudio llamado “Técnicas de Servicio y
Atencion al Cliente” en Espafia, menciond que la restauracion se encuadra dentro del sector
terciario (servicios) y a su vez como una parte del subsector de la hosteleria (actividad que
proporciona a viajeros, residentes y clientes servicios de alojamiento, comida y bebidas).

La industria de la restauracién vive un continuo y progresivo crecimiento, por encima
de la media global de la economia del pais; tanto el nimero de establecimientos como la
cifra de ingresos aumentan de forma considerable cada afio.

Ademas, se estd produciendo una importante transformacion del sector, adecuando
todos los elementos que configuran el servicio de comidas y bebidas para poder satisfacer
asi las nuevas y crecientes necesidades de la sociedad actual, provocadas principalmente por
los cambios sociales, econdmicos y tecnoldgicos que han tenido lugar en los Gltimos 30 afios.

Precisamente son los establecimientos o empresas de la restauracion moderna,
establecimientos de comida rapida, catering y colectividades, los que porcentualmente

crecen mas marcando de este modo el camino a seguir en el futuro.

19



Contexto Nacional

(Tafur & Espinoza, 2013), en Trujillo en su tesis titulada “Nivel de satisfaccion en
los servicios del restaurante, bar, snack cabana y cafeteria del golf'y country club de Trujillo”
aplico los siguientes métodos analitico, sintético, comparativo y deductivo.

El método analitico se utilizo para realizar el analisis de la informacion de las tablas
estadisticas y de los graficos; el método sintético se utilizé en la redaccion de la introduccion,
asi como del resumen y conclusiones; el método comparativo sirvid para realizar la
comparacion de la informacion que se obtuvo en el universo de la investigacion; el método
deductivo sirvi6 para redactar las conclusiones, recomendaciones.

Obtuvo como resultado la investigacion saber el nivel de satisfaccion que tienen los
asociados del club con respecto a los servicios brindados por el restaurante, bar, snack cabaria
y cafeteria del golf y country club de Trujillo. De esta manera se ha logrado detectar que el
nivel de satisfaccion de los servicios no es compartido por todos los asociados del club.

Llegando a la conclusion que existe un nivel de satisfaccion medio, esto se debe a
que los distintos servicios de atencion del club ya sean restaurante, bar, snack cabafa y
cafeteria, no cuentan con estandares de calidad de productos, servicios y nivel de atencion.

(Roldan, 2014), en Lima en su tesis titulada “Calidad de servicio y lealtad de compra
del consumidor en supermercados limefios”. La investigacion se enfoco en establecer la
asociacion entre ambos conceptos, calidad de atencion y lealtad en clientes de
supermercados de Lima, considerando su percepcién e intencion de comportamiento. La
metodologia de investigacion aplicada correspondid a un estudio cuantitativo, se utilizo el
método de encuestas para obtener la informacion a través de un cuestionario estructurado y
validado basado en el instrumento de medicion del cuestionario CALSUPER. Este se aplic
a una muestra aleatoria de 415 clientes.

Los resultados de la investigacion permitieron establecer que hay una fuerte relacion
entre la calidad del servicio percibida por el cliente y su lealtad de compra. Los consumidores
de los supermercados limefios mostraron una percepcion favorable hacia la calidad de
servicio recibida, asi como altos niveles de lealtad considerando la amplia oferta existente
de este tipo de empresas. La calidad del servicio fue medida en las dimensiones, evidencias
fisicas, politicas, interaccion personal y fiabilidad. De estas las dos primeras son las que se
encuentran mas relacionadas con la lealtad medida como intencion de comportamiento.

(Paredes & Fernandez, 2014), realizO en Lima una investigacion cientifica

denominada “La calidad de servicio al cliente y su relacion a las ventas™ su investigacion

20



fue realizada con el proposito de mejorar la calidad de atencidn al cliente para incrementar
las ventas de la empresa tiendas EFE, ya que los métodos utilizados anteriormente por la
empresa no estaban siendo efectivos para llegar a los objetivos planteados por la empresa.
Es por ello que se plantea el problema el cual afecta a la empresa, que es las ventas bajas
debido a la inadecuada calidad de la atencion al cliente de la empresa, delimitdndolo y
analizandolo dentro del contexto en que se desarrolla, concluyendo que la calidad de
atencion al cliente es lo mas importante es una empresa, ya que las ventas depende mucho
del tipo de servicio que brindan a sus clientes; la razon de una empresa son sus clientes es
por eso que varios autores nos dicen que las empresas deben valorar y mantener satisfechos
a sus clientes brindando una buena calidad de atencion.

(Enriquez, 2013), realizé un estudio denominado "Analisis del servicio al cliente en
los restaurantes del centro de Ica™ El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo
analizar los Factores internos y Externos que generan un deficiente Servicio al Cliente en los
restaurantes dirigidos a clientes. Para llevar a cabo esta investigacion se utilizaron en el
desarrollo de la tesis dos tipos de técnicas: Encuesta y Observacién, cada una de ellas con
sus respectivos instrumentos, en el caso de la encuesta el instrumento fue un breve
cuestionario, mientras que el instrumento de la observacion fue la Ficha de observacion. A
consecuencia de la aplicacion de dichos instrumentos los resultados obtenidos fueron
lamentables ya que los clientes manifestaron que el personal que les atiende es descortés, el
menu es poco variado, hay tardanza en la entrega de pedidos, no se les proporcionan ningun
tipo de incentivos entre otras falencias que merman la imagen de servicio al cliente que estos
sitios deberian proyectar.

Se llega a la conclusion que los clientes frecuentemente evidencian el deficiente
servicio al cliente en los restaurantes a los que ellos acuden, consideran que lo que hace el
personal en dichos lugares es atenderles de forma rapida y poco cordial sin tomar en cuenta
sus expectativas y peor aun sin agregar valor a cambio de lo que ellos estan pagando. Por
ende, es de vital importancia considerar el cumplimiento de las expectativas tanto de los
clientes internos y externos vinculados con el area de Restaurantes, con el fin de lograr un
nivel de desempefio superior por parte del personal que labora en los restaurantes, asi como
la fidelizacion de los clientes actuales.

La presente investigacion analisis del servicio al cliente en los restaurantes del centro
de Ica, es importante para mi investigacion porque me permite identificar a los factores

externos e internos que generan deficit en la atencidn al cliente identificando de esta manera
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que los errores més resaltantes que se cometen en los restaurantes es atender al cliente de
una manera rapida y poco cordial; creyendo asi que de esta manera estan brindando un
servicio de calidad solo por el hecho de brindar una atencién rapida sin tomar en cuenta las

expectativas y satisfaccion de sus clientes.
Contexto Local

(INEI, 2016) en abril de 2016 el sector alojamiento y restaurantes se incrementé en
2.21% por el resultado positivo de la actividad de restaurantes que crecio en 2.23% y
alojamiento en 2.04%. EIl grupo Restaurantes crecio 2.0%, determinado por la expansién de
los rubros de comidas répidas, pollerias, restaurantes, carnes y parrillas, chifas y comida
japonesa; estos negocios fueron impulsados por atencién personalizada, publicidad, nuevos
complementos y bebidas, oferta de combos, innovaciones culinarias y acondicionamiento de
ambientes. Otra actividad de servicio de comidas registré aumento de 3.91%, impulsado por
concesionarios de alimentos debido a la mejor gestion en comedores de colegios,
universidades, hospitales, clinicas, embajadas, centros comerciales, retailers y entidades
financieras, brindando servicio de alimentacion completa y balanceada, administracion de
cafeterias y servicios especiales. El servicio de bebidas crecié 0.60%, por cafeterias, bar
restaurantes y bares, apoyados en nuevas combinaciones, estrategias de marketing y variedad
de ofertas. Suministro de comidas por encargo o catering ascendi6 10.20%, explicado por el
aumento en los servicios de preparacion y distribucion de alimentos para atender contratos
sobre eventos sociales, seminarios, convenciones, lanzamiento de productos y ferias
comerciales.

(COMELTUR, 2016), Cajamarca posee diversos recursos naturales, arqueoldgicos
Y gastrondmicos que sustentan el desarrollo turistico, entre ellos: complejos arqueoldgicos
(Layzén y Ventanillas de Otuzco), vestigios preincas (necropolis Cumbemayo), inca (Cuarto
del Rescate y Bafios del Inca), colonial (iglesias, conjunto monumental Belén), flora y fauna,
que se puede apreciar en sus parques Yy santuarios nacionales (Cutervo, Tabaconas—
Namballe, San Ignacio), la existencia de culturas vivas y riqueza gastronémica. Segun cifras
del Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, en el afio 2011 arribaron 674,6 mil
visitantes, de los cuales, el 2.5 por ciento fueron extranjeros. Asimismo, en el 2011, segln
informacion del Ministerio de Cultura, los visitantes a monumentos arqueoldgicos, museo
de sitio y museos ascendieron a 144,7 mil personas (135,8 mil nacionales y 8,9 mil

extranjeros). Respecto a la infraestructura hotelera, segun cifras del MINCETUR, el
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departamento registro al afio 2011 un total de 497 establecimientos de hospedaje y servicios
de restaurantes, con un total de 11,4 mil camas disponibles.

1.3 Teorias Relacionadas al Tema

(Quijano Portilla, 2004), en economia y en marketing, atencion es una actividad en
donde buscan responder a las necesidades de un cliente (economia) o de alguna persona en
comun. Se define un marco en donde las actividades se desarrollaran con la idea de fijar una
expectativa en el que primero se consume y se desgasta siempre en el momento en que es
prestado. Es el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una actividad entre el
proveedor y el cliente generalmente es intangible.

(KOTLER, 2012), en el libro “Direccion de Marketing”, la demanda es un factor
preponderante en la vida de las empresas; "El deseo que se tiene de un determinado producto

que esta respaldado por una capacidad de pago".
Atencion al cliente

(Araluce, 2001) los servicios surgen en el sistema econdmico porque satisfacen las
necesidades de los clientes mejor que lo podrian hacer ellos mismos, ya sean individuos o
empresas. Juran define el servicio como “todo trabajo que se realiza para otra persona”,
seflalando que los servicios se prestan porque satisfacen las necesidades del cliente mejor
que lo haria él mismo. Un servicio es el resultado de un acto o hecho aislado o de una
secuencia de actos trabados, de duracion y localizacién definida, realizada gracias a medios
humanos y materiales puestos a disposicion de un cliente individual o colectivo, segln
procesos, procedimientos y comportamientos codificados que tienen un valor econémico.

Los servicios son actividades identificables, intangibles y perecederas que son el
resultado de esfuerzos humanos que producen un hecho, un desempefio o un esfuerzo que
implica generalmente la participacion del cliente y que no es posible poseer fisicamente, ni
transportarlos o almacenarlos, pero que pueden ser ofrecidos a la venta, por lo tanto, pueden

ser el objetivo principal para satisfacer las necesidades o deseos de los clientes.
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NECESIDADES _ SERVICIO e CALIDAD
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lHustracidn 1: Calidad en el Servicio, Fuente: (Victor Manuel Quijano Portilla, 2003 p. 78.)

= Caracteristicas de la atencion al cliente

La Intangibilidad: La intangibilidad significa que el servicio, antes de la compra,
durante, después o en los tres momentos, no puede ser aprehendido por ninguno de los cinco
sentidos. Es por eso por lo que los autores que han publicado de la gestion de las empresas
de servicios han escrito que lo primero es hacer tangibles los servicios. En este sentido
expresa Kleinke que establecer un contacto visual o hasta fisico puede tener efectos positivos
sobre la aceptacion por el cliente de las caracteristicas del proceso de realizacion del servicio
y Berry habla de gestionar la evidencia.

Ademas, como los servicios son intangibles, no tienen existencia mas que en la medida
en que son producidos y consumidos; el potencial cliente no tiene, por consiguiente, la
posibilidad de inspeccionarlo antes de adquirirlo. Esto hace que aumente el nivel de riesgo
percibido por el usuario, que obliga a la empresa de servicios a intentar reducirlos.

Multiplicidad de atributos en la misma oferta: Cada servicio se compone de un
atributo principal y atributos periféricos, a veces opcionales. Con frecuencia son estos

atributos periféricos los que constituyen la ventaja competitiva de un servicio. Para definir
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una estrategia hay que conocer perfectamente que atributos influyen en la satisfaccion del
cliente, o sea, cuales son los atributos mas importantes.

El contacto directo: El contacto directo hace que exista una interaccion constante
entre la oferta y la demanda que haria en un sentido u otro segun la relacion de poder
existente entre la empresa y su clientela. Santesmases  afirma que la relacion directa y
personal entre el que presta el servicio y el usuario del mismo permite a aquél tener un
conocimiento mejor y mas inmediato de las necesidades del cliente y satisfacerlas de modo
mas efectivo.

La participacion del cliente: Un servicio no puede ser experimentado mas que por
el comprador, y el resultado de esta experiencia depende en parte de su propio
comportamiento de compra o de consumo. ElI comprador de servicios participa en la
produccién de estos. En los servicios, la produccién y el consumo son inseparables, de
manera que el usuario forma parte de aquélla y de la prestacion.

La inseparabilidad del proceso produccion-consumo: El servicio se elabora,
comercializa y consume en el mismo momento. La simultaneidad del proceso produccion —
consumo relne caracteristicas que pueden ser causa de problemas, ya que en la produccion
del servicio se necesita integrar el factor humano y el factor técnico (equipos, métodos y
procedimientos). Un servicio bien disefiado puede fallar en el momento de llegar al cliente,
y mal prestado es irreparable. Hay una fuerte implicacion del factor humano, y si el cliente
participa en la elaboracion del servicio, empresa y cliente pueden vincularse a largo plazo.

La heterogeneidad: En el mercado, todos son diferentes, no hay dos consumidores
iguales ni dos proveedores iguales: por esto los servicios son dificiles de generalizar. Los
resultados, con frecuencia, varian segun el proveedor y el consumidor. Es dificil garantizar
una conducta consistente y uniforme en las personas que prestan el servicio, y, por otra parte,
el proveedor y el consumidor pueden tener conceptos diferentes acerca del servicio.

La caducidad: Los servicios son perecederos como consecuencia de la
intangibilidad y de la simultaneidad de la produccion-consumo. Los servicios no pueden
almacenarse, pueden repetirse, pero no recobrarse.

No pueden inspeccionarse: Los servicios no pueden ser sometidos a verificacion,
pues no existen antes de prestarse. Si se puede hacer con algunas dimensiones tangibles del
servicio. En el caso de la alimentacion se deben verificar la temperatura y la presentacion

antes de ofrecerlo al cliente.
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Tienen una dimension temporal: Los servicios ocurren en el tiempo. Constituyen
un conjunto de actividades relacionadas con el tiempo. La duracion del servicio incluye no
solo el tiempo de atencion, sino también los tiempos asociados a éste: de acceso, de espera,
retrasos, etc.

Se prestan segiin demanda: Los servicios se suministran de acuerdo con dos tipos
de demanda: instantanea y programada. Las empresas que deben cubrir una demanda
instantanea han de cumplir un estandar de disponibilidad y rentabilidad del 100 por 100.

Son mas criticos en unos sectores que en otros: En el caso de la alimentacion puede
tener repercusiones peligrosas para el estado de salud, también puede que, aun no siendo
peligrosa, tenga otros efectos negativos como malestar.

La calidad es tanto objetiva como subjetiva: Objetiva, porque esta relacionada con
la medida de lo observable. Es la conformidad interna o el cumplimiento de las
especificaciones establecida en los procesos. Algunos de ellos tienen una repercusion directa
sobre los clientes, mientras que otros solo afectan a las relaciones internas. La medida de la
calidad, de la conformidad interna de  los servicios tiene similitudes con el control de
procesos industriales, ya que se basa en comparar resultados con los estandares establecidos.
Subjetiva, porque esta sujeta a la apreciacion del cliente. Es la conformidad externa, y
consiste en la concordancia del servicio con los aspectos de calidad percibidos por los
clientes. La medicion del grado de conformidad se basa en el estudio de la funcion de
utilidad para los clientes. Todas estas caracteristicas se den tener en cuenta para disefiar los
servicios, y su prestacion, con las dimensiones que afiaden valor para los clientes. Solo una
vez que se ha definido el producto con sus atributos, se pueden disefiar los procesos,
especificando las actividades que los mismos comprenden. Araluce (2001).

= Dimensiones de la Calidad de atencion.

Hay siete dimensiones para medir la calidad del servicio, son:

Respuesta: La capacidad de respuesta manifiesta el grado de preparacion que
tenemos para entrar en accion.

Atencién: Todo lo que implica ser bien atendido, como por ejemplo ser bien
recibido, sentirse apreciado, ser escuchado, recibir informacién y ademas invitado a regresar.

Comunicacion: Establecer claramente que estamos entendiendo a nuestros clientes

y que también nosotros estamos siendo entendidos. No debemos dejarnos seducir por la jerga
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que se utiliza en nuestra especialidad, podemos estar en presencia de alguien que no entienda
nada acerca de lo que le estamos hablando.

Accesibilidad: ;Ddnde estoy cuando me necesitan?, ¢ Cuantas personas han querido
mis servicios y no lograron encontrarme 0 comunicarse conmigo a tiempo?

Amabilidad: Debemos generar capacidad para mostrar afecto por el cliente interno
y externo. Se debe respetar la sensibilidad de la gente, porque muchas veces es altamente
vulnerable a nuestro trato. Cuando se trata de atender reclamos, quejas y clientes irritables
no hay nada peor que una actitud simétrica o de mala voluntad.

Credibilidad: Nunca se debe mentir al cliente, porque después de una mentira, el
cliente solo puede esperar nuevas mentiras y violaciones a su dignidad. No debemos jamés
prometer algo en falso porque una promesa incumplida es un atentado a nuestra credibilidad.

Comprension: Debemos esforzarnos por atender que es lo que nuestro servicio

significa para el cliente.
= Definicion de Cliente

(Martinez, 2001), el cliente es la persona que adquiere un bien o servicio para use
propio o ajeno a cambio de un precio determinado por la empresa y aceptado socialmente.
Constituye el elemento fundamental por y para el cual se crean productos en las empresas.

= Caracteristicas del Cliente

El cliente como tal no permanece imposible ante la realidad que le rodea, sino que
actua de formas diferentes. Se mueve por necesidades o por deseos y su nivel de contacto
vendra determinado por la percepcion que tenga en cada momento de esa necesidad o deseo.
Esto conlleva un esfuerzo asimilador, y de interiorizacion que es subjetivo en cada individuo,
y que determina que un cliente resulte siempre distinto del otro.

El cliente esta vivo acciona, cambia de gustos, amplia su informacion; en definitiva,
obliga a las empresas a adaptarse a su realidad a modernizarse y a ofertar productos cada vez
mejores y novedosos estableciendo en cualquier caso su punto de partida en los gustos y
motivaciones de los consumidores.

En la venta tradicional los intermediarios controlaban el flujo de la informacién entre
los vendedores y compradores. El advenimiento del comercio electrénico permite prescindir
en los intermediarios siendo el consumidor el que tiene el control de la informacion vy el
negocio. En el mercado actual el consumidor es el que define el producto que desea comprar

y los términos en los que desea realizar la compra.
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= Atencién al Cliente

La atencion al cliente es, el conjunto de actividades desarrolladas por las
organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los
clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus expectativas y, por
tanto, crear o incrementar la satisfaccion de nuestros clientes. Esto exige salir al mercado
para escuchar su voz e identificar las necesidades que tienen los clientes, y asi poder
desarrollar productos y disefiar servicios que puedan satisfacer dichas necesidades.

El estudio en profundidad del cliente, de sus necesidades, sus expectativas, demandas
y satisfacciones se han convertido en una herramienta de gestion estratégica empresarial que
todas las empresas, independientemente de su tema y sector de actividad, deben desarrollar
para ofrecer un valor afiadido y diferencial con la finalidad de satisfacer a sus clientes a corto
plazo, y a largo plazo poder fidelizarlos. Dentro de la estructura de la atencion al cliente,
debemos siempre considerar los Siguientes conceptos bésicos:

Orientacion al Mercado: Toda empresa que busque la competitividad y eficiencia
en un entorno empresarial como el presente ha de enfocar sus estrategias hacia el mercado y
escuchar la voz de los clientes.

Necesidades de los Clientes: Las necesidades de los clientes se manifiestan en el
mercado en forma de demandas. El personal en contacto con el publico debe estar capacitado
para identificar las necesidades de los clientes y poder ofrecerles aquellos productos que
realmente satisfagan sus necesidades.

Expectativas de los Clientes: Los clientes acuden a un establecimiento con unas
expectativas determinadas sobre el producto que desean adquirir y el trato que van a recibir.
Es decir, tienen una imagen previa de aquello que podria esperar encontrar a cambio de su
dinero.

Satisfaccion de los Clientes: La atencion que un cliente percibe haber recibido es
igual o superior a la atencion que realmente esperaba recibir, se muestra satisfecho con la
compra realizada.

Por tanto, es un error pensar que la satisfaccion de las necesidades y expectativas de
los clientes se logra exclusivamente mediante el producto o servicio en si, ya que es un hecho
multifactorial, en el que se desempefia un papel muy importante la atencion cliente y, por

consiguiente, la calidad de servicio.
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» Caracteristicas de la Atencion al Cliente
Partiendo de los conceptos expuestos, podemos identificar las siguientes
caracteristicas de la atencion at cliente:

» Diferenciacion: EI mercado competitivo actual oferta bienes y servicios cada vez
mas parecidos y a precios similares para cada segmento de consumidores. Por tanto,
la atencion al cliente se convierte en una herramienta bésica de gestion estratégica
que permite ofrecer y ofertar un valor afadido al cliente con respecto a la
competencia.

» Conocimiento de las necesidades y expectativas del cliente: De nada vale un
servicio y una atencién considerados excelentes por la direccion de una empresa si
el cliente no lo percibe asi, o si el cliente no espera dicho servicio y atencion. El
cliente es el verdadero determinante del éxito o fracaso de las actividades de
cualquier empresa, con lo cual las empresas han de escuchar atentamente la voz del
mercado para obtener informacién objetiva y actualizada de los clientes.

» Flexibilidad y mejora continua: A medida que todas las empresas van
interesandose y aplicando programas de calidad de servicio y atencion al cliente, las
expectativas de los consumidores van incrementandose. Para ello el personal que esta
en contacto directo con el cliente ha de tener la informacion y capacitacion adecuadas
para tomar decisiones y satisfacer las necesidades de los clientes incluso en los casos
mas imprevisibles.

» Orientacion al trabajo y al cliente: Una correcta atencion al cliente debe, por tanto,
combinar factores bajo una orientacion del trabajo hacia el trato y los
procedimientos: el saber estar y el saber hacer.

» Plantearse como meta de la atencién al cliente la fidelizacion: La empresa actual
ha de mantener a sus clientes, fidelizarlos, ofreciéndoles aquellas prestaciones que
los lleven a reflexionarlos si merece la pena cambiar de establecimiento. Es mas

rentable, y dificil, retener a los clientes actuales que captar clientes nuevos.
= La Satisfaccion del Cliente

(Hayes, 2001), en la actualidad, lograr la plena "satisfaccion del cliente”, es un
requisito indispensable para ganarse un lugar en la mente de los clientes y, por ende, en el
mercado meta. Por ello, el objetivo de mantener satisfecho a cada cliente ha traspasado las

fronteras del departamento mercadotecnia para constituirse en uno de los principales
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objetivos de todas las &reas funcionales. Por este motivo, resulta de vital importancia que
tanto mercadologos, como todas las personas que trabajan en una empresa u organizacion,
conozcan cuales son los beneficios de lograr la satisfaccion, como se forman las expectativas
en los clientes y en que consiste el rendimiento percibido, para que, de esta manera, estén
mejor capacitados para coadyuvar activamente con todas las tareas que apuntan a lograr la
satisfaccion del cliente.

= Beneficios de lograr la Satisfaccion del Cliente.

Si bien, existen diversos beneficios que toda empresa u organizacion puede obtener
al lograr la satisfaccion de sus clientes, estos pueden ser resumidos en tres grandes beneficios
que brindan una idea data acerca de la importancia de lograr la satisfaccion del cliente.

Primer Beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar. Por tanto,
la empresa obtiene como beneficio su lealtad y, por ende, la posibilidad de venderle el mismo
u otros productos adicionales en el futuro.

Segundo Beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas
con un producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio una difusion
gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y conocidos.

Tercer Beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la

empresa obtiene como beneficio un determinado lugar en el mercado.
» Elementos que conforman la satisfaccion del Cliente

La satisfaccion del cliente esta conformada por tres elementos
a) EIl Rendimiento Percibido: Se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de
valor) que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o
servicio. Dicho de otro modo, es el resultado que el cliente percibe que obtuvo
en el producto o servicio que adquirio.

El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

» Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.

Y

Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio.

» Esta basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la
realidad.

> Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el

cliente.
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b)

> Depende del estado de animo el cliente y de sus razonamientos.
Las expectativas: Las expectativas son las esperanzas que los clientes tienen por
conseguir algo, se producen por el efecto de una o mas de estas cuatro situaciones:

Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda
el producto o servicio. Experiencias de compras anteriores. Opiniones de
amistades, familiares y conocidos. Promesas que ofrecen los competidores.

Un detalle muy interesante sobre este punto es que la disminucion en los
indices de satisfaccion del cliente no siempre significa una disminucion en la
calidad de los productos o servicios. en muchos casos. es el resultado de un
aumento en las expectativas del cliente.

Los niveles de satisfaccion: Luego de realizada la compra o adquisicién de un
producto o servicio, los clientes experimentan uno de estos tres niveles de
satisfaccion:
Insatisfaccién: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no
alcanza las expectativas del cliente.
Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto
coincide con las expectativas del cliente.
Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede las
expectativas del cliente.

Dependiendo el nivel de satisfaccion del cliente, se puede conocer el grado

de lealtad hacia una marca o empresa, por ejemplo: Un cliente insatisfecho cambiara

de marca o proveedor de forma inmediata, por su parte, el cliente satisfecho se

mantendra leal, pero, tan solo hasta que encuentre otro proveedor que tenga una

oferta mejor, en cambio, cliente complacido sera leal a una marca o proveedor porque

siente una afinidad emocional que supera ampliamente a una simple preferencia.
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¢ Consideran que sus clientes que CONTINUE EL MONITOREO DE
el servicio ofrecido satisface o LAS EXPECTATIVAS Y
excede sus expectativas? PERCEPCIONES DEL CLIENTE

¢Entiende bien cuales son las ACCION
expectativas del cliente? CORRECTIVA

iSe cuentan con los estandares .
€ ACCION

CORRECTIVA

especificos que cumplan con las

expectativas del cliente?

¢ Lo que ofrece cumple o excede ACCION
los estandares? CORRECTIVA

¢Es exacta la informacion que se ACCION

comunica a sus clientes sobre CORRECTIVA
5Us servicios?

llustracion 2: Modelo del proceso continuo de medir y mejorar la calidad en el servicio, Fuente: Adaptada
de Valarie E. Zeithaml. Delivering Quality Service; Balancing Customer Perceptions and exceptions, (New
York: The Free Press, 1990).

La calidad en el servicio al cliente es hoy en dia algo excepcional, muy dificil de
lograr.

El proceso involucra cambios radicales y completa reestructuracion de la empresa y
de su cultura organizacional en la mayoria de los casos. El primer obstaculo que la empresa
debe salvar en la basqueda de la calidad en el servicio es la carencia de liderazgo en una

organizacion, todos son responsables de la calidad.
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Cada empleado encaja en patrones definidos de disposicién para brindar un servicio
de calidad. Un tipo de empleado puede tener interés y habilidad para prestar un buen servicio;
otro puede estar interesado, mas no cuenta con la destreza o habilidad para brindar un
servicio de calidad; un tercer tipo cae en la categoria de empleado de no tener ningun interes,
aunqgue posea las cualidades y capacidades necesarias y, finalmente tenemos el individuo

que no tiene interés ni la capacidad de brindar un buen servicio.

Tabla 1
Matriz de disposicion/habilidad de servir.

No desea servir Deseo de servir
Habilidad de servir TRES UNO
Falta de habilidad al
CUATRO DOS

servir

» Requisitos minimos de Restaurantes
Condiciones Generales
Las instalaciones, acabados de todos los ambientes de use general. Mobiliarios,
elementos decorativos y menaje a utilizar deben estar en buenas condiciones para prestar un
buen servicio.
Se contara con medios de acceso, escaleras y pasadizos, asi como elementos de
prevencion y proteccion contra incendios.
Condiciones Particulares
Dependencias e Instalaciones de Uso General.
Servicios Higiénicos Generales. - Independientes para damas caballeros, que
dispongan de inodoros, urinarios y lavatorios.
Instalaciones de servicio:
Cocina: Los muros, pisos y techos estaran revestidos con materiales que permitan
una rapida y facil limpieza. Tendra refrigerador.
Personal:
Capacitado y/o con experiencia.
No estard obligado a llevar uniforme en su integridad. Sin embargo, debera guardar

similitud en el modelo y color de la camisa.
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Definicion de Demanda

(Gregory , 2009), define la demanda como la cantidad de bienes y/o servicios que los
compradores 0 consumidores estan dispuestos a adquirir para satisfacer sus necesidades o
deseos, quienes, ademas, tienen la capacidad de pago para realizar la transaccion a un precio
determinado y en un lugar establecido.

Debido a eso (Valdéz, 2009), sostiene que la evolucion de la demanda indica que su
expansion ha sido y sigue siendo continua tanto a nivel nacional como internacional. La
mayoria de los cambios de tendencia en la demanda se deben a las modificaciones
temporales causadas por su sensibilidad respecto a un factor concreto.

Por otro lado (Olmos, 2011), hace referencia al hablar de la diferencia que existe
entre demanda real y demanda potencial, puesto que al hablar de demanda real se conoce
como la (cantidad de bienes y servicios adquiridos o consumidores que realmente adquieren
los productos y/ servicios de las empresas turisticas) mientras que la demanda potencial se
conoce como (demanda futura, referida a la cantidad posible de bienes y servicios que se
adquieran o al numero de consumidores posibles, que ain no son consumidores reales pero
que podrian adquirir los servicios de la empresa o que podrian visitar el destino.

Finalmente, (KOTLER, 2012), hace mencién que existe una relacion inversa entre el
precio y la cantidad demandada de un bien durante un cierto periodo; es decir, si el precio
de un bien aumenta, la demanda por este disminuye; o, por el contrario, si el precio del bien
disminuye, la demanda tendera a subir.

Tipos de Demanda

Demanda Negativa: este tipo es cuando al mercado le desagrada el producto por lo
que pagaria por evitarlo.

Cero Demanda: En este tipo de demandados consumidores no podrian reconocer el
producto o no interesarse por él, en este caso se usa la mercadotecnia para encontrar una
forma de vincular el producto con as necesidades de las personas.

Demanda Latente: En este tipo de demanda muchos consumidores podrian compartir
una necesidad que ningln producto existente puede satisfacer.

Demanda Declive: Es cuando se presenta una baja en la demanda, en este tipo de
demanda el encargado debe analizar las causas y determinar si se puede volver a realizar la
demanda ya sea a nuevos mercados.

Demanda Irregular: es cuando se presenta una demanda variable por cada temporada,

lo que hace el marketing es hacer més flexible los precios, promocion, etc.
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Demanda Plena: La demanda plena es cuando las empresas estan satisfechas con el
volumen de ventas, lo que hace el mkg es mantener el volumen de demanda actual.
Sobredemanda: Es cuando una empresa tiene un nivel de demanda muy del que

pueden o quieren manejar.
1.3.1 Definicion de términos basicos

Calidad: Es la satisfaccion de todos los requisitos y expectativas legitimos del cliente
a un precio aceptable, de conformidad con los determinantes basicos de la calidad. (Bowen,
2008).

Calidad de producto: Capacidad que tiene un producto para desempefiar sus
funciones; incluye la durabilidad general del mismo, facilidad de operacion y reparacion, asi

como otros atributos valiosos (Cavassa, 2008).

Calidad de servicio: Aspectos agregados a una prestacion primordial que aumentan
el servicio y perfeccionan la satisfaccion de necesidades y expectativas del comprador.
(Bowen, 2008).

Cadena servicio-beneficio: Un modelo que muestra la relacion existentes entre la
satisfaccion del empleado, la satisfaccion del cliente, la creacion de valor y la rentabilidad
(Bowen, 2008).

Carécter indisociable del servicio: Una caracteristica principal de los servicios; no se
pueden almacenar para utilizarlos después. (Kotler, 2009).

Cliente: Es un elemento preponderante sin el cual el servicio no existe. EI consumo

del servicio genera su propia existencia (Bowen, 2008).

Comunicaciéon no verbal: Constituida por todos los otros medios que tiene ser
humano para comunicarse. El lenguaje corporal esta constituido por gestos, postura, tono e
inflexiones de voz, modales, etc.) Consumidor Persona u organizacion que demanda y utiliza
(Bienes a servicios proporcionados por una empresa capaz de satisfacer sus necesidades
(Ramirez, 2008).
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Cultura de servicios: Un sistema de valores y creencias en una empresa que refuerza
la idea de que ofrecer al cliente un servicio de calidad es la primera preocupacion del

negocio. (Ramirez, 2008).

El sistema de organizacion interno: Es la base de la empresa y 10 constituye todas
las funciones organizativas clésicas tales como finanzas, contabilidad personal y suministros
entro otros, (MINCETUR, 2016)

Estandarizacion: Desarrollo y aplicacién de patrones y medidas para normalizar
procesos, bienes 0 servicios en una empresa en busca de sistematizar resultados.
(MINCETUR, 2016).

Estrategias: Combinacion de acciones innovadoras que se llevan a cabo para lograr

un determinado objetivo.

Imagen de Marca: Identifica y posiciona el producto, resaltando su valor de
diferenciacion. (Etzel, 2008).

Intangibilidad: Es todo 10 que no puede ser percibido mediante la intervencion de

alguno de los cinco sentidos. (Bowen, 2009).

Intangibilidad del servicio: Una caracteristica principal de los servicios, no se pueden

ver, degustar, sentir, oir u oler de ser comprados. (Bowen, 2009).

Marketing interno: Marketing de una empresa de servicios que debe formar y motivar
de manera eficaz a sus empleados de contacto con los clientes y a todo el personal de
servicios de apoyo para que trabajen en equipo con el fin de satisfacer al cliente. (Bowen,
2008).

Posicionamiento: Es el lugar que un producto ocupa en la mente de los consumidores.
(Ramirez, 2008).

Precio: Define si el cliente esté dispuesta a comprar el bien o el servicio ofrecido en
las condiciones indicadas. (Ramirez, 2008).
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Producto Bésico: Responde a la necesidad genérica que cubre el producto O el
servicio. (Etzel, 2008).

Producto Esperado: Se refiere a las prestaciones que cubren las expectativas minimas

que el cliente desea recibir. (Etzel, 2008).

Producto Genérico: Es el producto basico, sin marca, que se expresa solo a Waves

de sus caracteristicas fisicas. Es lo que percibe realmente el cliente. (Etzel, 2008).

Producto Incrementado: Constituye una oferta global e Integra una suma de
prestaciones que la empresa ha afadido para aumentar el valor total y diferenciarse.
(Enriquez, 2013).

Producto Potencial: Representa todas las mejoras o innovaciones que la empresa

podria incorporar el producto a lo largo de su vida. (Etzel, 2008).

Servicio: Es el resultado de la interaccién de los tres elementos de base que son el
cliente, el soporte fisico y el personal de contacto. (Ramirez, 2008).

Satisfaccion del empleado: Percepcion originada en et trabajador al comparar sus

expectativas con el grado de cumplimiento proporcionado por él. (Ramirez, 2008)

Servicio al cliente: Servicio o atencidn que presta una empresa a sus clientes, es la

relacién personalizada que se da entre trabajador y cliente. (Ramirez, 2008)
Valor agregado: Caracteristica o servicio extra que se le da a un producto o servicio

para darle un mayor valor, usada también como estrategia frente a la competencia. (Ramirez,
2008).
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1.4 Formulacion del Problema

Lo anterior conlleva a querer emprender estrategias que mejoren el restaurante para
aumentar el namero de clientes que acuden al restaurante, ¢En qué medida las estrategias de

atencion al cliente incrementaran la demanda en el restaurante mi tierra, San Ignacio?
1.4.1 Delimitaciones de la Investigacion

El Distrito de San Ignacio se encuentra ubicado en el Departamento de Cajamarca,
Provincia San Ignacio, la provincia tiene una poblacion aproximada de 130,000 habitantes.
El 76.2 % de la PEA se dedica a la agricultura, 19.4% a servicios y el resto a otras actividades
econdmicas.

La provincia de San Ignacio esta localizada en el extremo norte del departamento de
Cajamarca que corresponde asi mismo al extremo septentrional de Per(, en la frontera con
el Ecuador.

Destacan en su geografia los andes septentrionales o paramos, como los de Santa Ana
y Tabaconas que ocupan un area pequefia de la cordillera Occidental, al norte de los andes
peruanos entre los rios Blanco, Tabaconas (aguas arriba), canchis y la yunga tropical (selva
alta), que se caracteriza por ser una zona de bosques montafiosos casi permanentemente
lluviosos y nublados comprendiendo en la misma algunos valles del bosque seco. La
provincia de San Ignacio es una de las provincias mas ricas por producir el rico café y con
unas maravillosas Pinturas Rupestres en el Cerro Faical.

Los actores involucrados en la presente investigacion son los propietarios y
administradores del Restaurante en cuestion, asimismo los clientes que acuden a este
establecimiento.

La presente estrategia para mejorar el servicio puede ser ejecutado con duracion de
un afio a partir de Julio del 2017 hasta Julio del 2018.

1.5  Justificacion e Importancia del Estudio

La presente investigacion tiene caracter practico ya que tiene como tema central la
atencion al cliente que se brinda en el restaurante Mi Tierra, San Ignacio.

El estudio de esta investigacidn aportd una serie de estrategias de mejora del servicio
de atencion la cual sirve coma un valor agregado necesario para que los empresarios privados
opten por invertir en el servicio de atencion permitiendo mejorar la calidad de servicio, de
esta manera puedan destacar y sobresalir en un mercado globalizado como es ahora, donde

toda competencia es ardua sin importar el giro donde se elabore.
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Esta investigacidn contribuy6 a superar las expectativas de los clientes mediante una
buena calidad de atencion del personal hacia el publico es decir su calidad de trabajo,
actitudes y habilidades que requieren para su desempefio éptimo. Es importante su ejecucion
ya que permitira que este restaurante brinde una buena atencion a sus clientes y a su vez ser
mas competitivo. Dar este valor agregado de distincidn a los restaurantes ayuda que se sitlen
por encima de los demas. Puesto que la calidad de atencion es un beneficio importante para
el cliente, satisfaccion de necesidades o expectativas y el impacto del consumidor es
positivo.

El presente estudio beneficié a los siguientes sectores: A los propietarios para
incrementar la atencion al cliente, fidelizarlos con una atencion de calidad y mantener a estos
satisfechos, al personal operativo para conocer de forma técnica el procedimiento de
atencion al cliente, a los clientes externos para ofrecerles una atencion de calidad y a la

comunidad en general para gozar de una atencion mas esmerada.
1.6 Hipdtesis

Si se disefian estrategias adecuadas de atencion al cliente; entonces se generara un

incremento de la demanda en el Restaurante Mi Tierra San Ignacio.
1.7 Objetivos
1.7.1 Objetivo general

Disefiar estrategias de atencion al cliente para incrementar la demanda en el

restaurante mi tierra, San Ignacio.
1.7.2 Objetivos especificos

o Diagnosticar la situacion actual del Restaurante Mi Tierra - San Ignacio.

o Determinar la calidad de atencion percibida respecto a la organizacion del
Restaurante Mi tierra, San Ignacio.

o Determinar la percepcion de los clientes respecto a la calidad de atencion que
reciben.

o Definir las estrategias de atencion al cliente en el Restaurante Mi tierra, San

Ignacio.
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CAPITULO II: MATERIAL Y METODO
2.1 Tipoy Disefio de la Investigacion

El tipo de investigacion que se utilizara es descriptiva — cuantitativa y el disefio de

investigacion es no experimental.
2.1.1 Tipo de investigacion
Descriptiva

Porque se relaciona con los tres objetivos especificos que se utilizo; Diagnosticar la
situacion actual del Restaurante, determinar la percepcion de los clientes y definir las
estrategias de la propuesta de estrategias en la calidad de atencion al cliente.

(Hernandez, Ferndndez, & Babtista, 2005), Los estudios descriptivos “miden,
evallan o recolectan sobre diversos aspectos, dimensiones 0 componentes de fendmenos a
investigar” esto con el fin de recolectar toda la informacion que obtengamos poder llegar al

resultado de la investigacion.
Cuantitativa

Porque mediante encuestas y sus resultados se elaborara estrategias de atencion al
cliente para incrementar su demanda del Restaurante.

(Hernandez R. , 2006), en la investigacion Cuantitativa, los estudios que utilizan este

enfoque confian en la medicion numérica, el conteo, y en uso de estadistica para establecer

indicadores exactos.
2.1.2 Disefio de la investigacion.

(Kerlinger & Lee, 2002), nos dicen que la investigacion no experimental es la
busqueda empirica y sistematica en la que el cientifico no posee control directo de las
variables independientes, debido a que sus manifestaciones ya han ocurrido o a que son
inherentemente no manipulables.

El disefio de Investigacion es no experimental y se disefia de la siguiente manera:
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Donde:

P.C

P.G

P.C: Percepcion de los comensales en relacion con la atencion recibida.
P.G: Percepcion de los gerentes y propietarios sobre sus necesidades empresariales.

E.A.C: Estrategias de atencion al cliente para incrementar la demanda.
2.2  Poblacion y Muestra
2.2.1 Poblacion

La poblacion esta conformada por todos los comensales que ingresan al Restaurante.
Dentro de la poblacion se tendra en cuenta segun el registro de visitas del Restaurante Mi
Tierra.

Por otra parte, se elaboré una entrevista dirigida al gerente del Restaurante con la

finalidad de analizar su percepcion frente a la calidad de atencion que el personal realiza.
2.2.2 Muestra

De acuerdo con las investigaciones que se ha realizado en el Restaurante Mi Tierra,
el establecimiento no cuenta con registro de visitas, por lo que se realizara un muestreo por

conveniencia a 126 personas.
2.2.3 Variables
Variable Independiente: Atencion al cliente

(Araluce, 2001), La atencién al cliente surge en el sistema econdmico porque
satisfacen las necesidades de los clientes mejor que lo podrian hacer ellos mismos, ya sean

individuos o empresas.
Variable dependiente: Demanda

(Gregory , 2009), define la demanda como la cantidad de bienes y/o servicios que los
compradores o consumidores estan dispuestos a adquirir para satisfacer sus necesidades o
deseos, quienes, ademas, tienen la capacidad de pago para realizar la transaccion a un precio

determinado y en un lugar establecido.
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2.3 Variables, Operacionalizacion

TECNICAS E
VARIABLE INSTRUMENTOS DE
INDEPENDIENTE  DIMENSIONES —INDICADORES  prech) Eccion DE
DATOS
Respuesta Nivel de satisfaccion
Atencion Grado de fidelizacion
Comunicacion Calidad de producto
Accesibilidad Variedad de producto
ATENCION AL Informacién de
CLIENTE Amabilidad ENCUESTA
productos
o Expectativas del
Credibilidad ]
cliente
Comprensién Percepcion del cliente
TECNICAS E
VARIABLE INSTRUMENTOS DE
DEPENDIENTE ~ D'MENSIONES — INDICADORES  or6) ECCION DE
DATOS
Calidad De Bienes  Atributos
Calidad De ) _
o Nivel de percepcion
DEMANDA Servicio ENCUESTA
Precio Valor monetario
Consumidor Necesidades

lustracion 3: Operacionalizacion
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2.4 Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos, Validez y Confiabilidad
2.4.1 Métodos

Se utilizo la investigacion descriptiva que consiste precisamente en describir un
analisis agudo de la situacién actual del espacio geografico a estudiar. La utilizacion de datos
bibliograficos y fuentes de informacion permitieron obtener datos precisos referentes a las
variables, antecedentes de estudio, asi como casos de éxito a nivel mundial a traves de tesis

y la aplicacion de encuestas.

2.4.2 Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

(Valderrama, 2013), describe los instrumentos como los medios materiales que
emplea el investigador para recoger y almacenar la informacion.

a) Encuesta:
Esta técnica fue dirigida a los clientes que acuden al establecimiento, con el fin de
determinar su percepcidn respecto a la calidad de atencidon que reciben. En este
instrumento se plantearon 12 preguntas cerradas.

b) Entrevista:
Esta técnica sirvidé para conocer cudl es el grado de percepcion del Gerente del
restaurante frente a la calidad de atencion que el personal realiza. En este instrumento
se plantearon 10 preguntas abiertas.

c) Ficha de observacion:
Esta técnica se utilizd con el propdsito de tener la percepcion directa y conocer la

realidad de mi objeto de investigacion.
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2.5

2.5.1

Procedimiento de Analisis de Datos

N® TECNICA

INSTRUMENTO

FUENTE/INFORMANTE

DE SCRIPCION

1 Encuesta

Cuestionario

Cligntes

Instrumenta que
favorecera saber
como se encuentrala
satisfaccion de los
clientes del
restaurante Mi Tierra,
San lgnacio. La
encuesta consta de 12
preguntas que busca
conocer la satisfaccidn
del cliente conla
atencion recibida.

Z Ertrevista

Cuestionario

Gerente de Restaurante

Instrumenta que
favorecera saberla
percepcion del
gerente del
restaurante, saber cual
&5 su punto de vista
sobre |a atencion que
se brinda en el
Restaurante. La
entrevista consta de
10 preguntas.

3 |Ficha de Observacion

Hoja de Qbservacion

Ciclo de Procesos

Instrumenta que
favorecera saberla
realidad del
restaurante. Laficha
de obsemwvacidn consta
de 6 preguntas que
busca saber la
realidad del
restaurante.

Plan de andlisis estadistico de datos

lHustracion 4: Procedimiento para la recoleccion de datos

El programa estadistico que se utilizé fue Microsoft Excel ya que es la hoja de célculo

mas utilizada alrededor del mundo, miles de compaiiias sin importar su sector econémico o

tamanio utilizan este software, debido a su flexibilidad y funcionalidad para el anélisis de

datos, por esa razén, en la mayoria de los procesos se encuentra involucrada esta

herramienta.

Los procedimientos estadisticos son de mucha utilidad para aquellos que necesiten

desarrollar y subsecuentemente analizar bases de datos para aplicaciones practicas o para

diversas necesidades de investigacion.
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2.6 Aspectos Eticos

En la elaboracion del proyecto de tesis, se ha dado cumplimiento a la Etica
Profesional desde su punto de vista especulativo con los principios fundamentales de la
moral individual y social; y el punto de vista practico a través de normas y reglas de conducta
para satisfacer el bien comdn con juicio de valor que se atribuye a las cosas por su fin
existencial y a las personas por su naturaleza racional enmarcadas en el Codigo de Etica de
la Universidad Sefior de Sipan, dando observancia obligatoria a los siguientes principios

fundamentales:

* Integridad:
(Stanford, 1991), La integridad ética es esencial para un Restaurante, ya que produce
altos estandares de imparcialidad y honestidad. Como la calidad de la consecuencia
y sinceridad, sin decepcidn o pretension, el sentido méas fundamental de esta palabra
es ser entero.

= Obijetividad:
(Olmedo, 1979), Se refiere a la relacién de la conciencia y la existencia del personal
en un Restaurante, es el reconocimiento del hecho de que la realidad existe
independiente de la consciencia de quien percibe.

= Competencia profesional y debido cuidado:
Segun Biblioteca Itson, lo define como la aptitud del personal en un Restaurante para
desempefiar una misma funcion productiva en diferentes contextos y con base en los
requerimientos de calidad esperados por el sector productivo. Esta aptitud se logra
cuando el personal del Restaurante logra la adquisicion y desarrollo de
conocimientos, habilidades y capacidades que son expresados en el saber, el hacer y
el saber hacer.

= Confidencialidad:
(Pérez, 2010), Se trata de una propiedad de la informacion que el personal del
Restaurante tiene y que pretende garantizar el acceso solo a las personas autorizadas.

= Comportamiento profesional:
Ehowenespanol define, ser profesional no solo le permite a la gente saber que eres
es una persona de confianza para trabajar, sino que también transmite inteligencia y

equilibrio con respecto a tu posicién frente a los clientes en el Restaurante.
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En general, el desarrollo se ha llevado a cabo prevaleciendo los valores éticos, como
proceso integral, organizado, coherente, secuencial, y racional en la busqueda de nuevos
conocimientos con el proposito de encontrar la verdad o falsedad de conjeturas y coadyuvar

al desarrollo de la ciencia administrativa.
2.7  Criterios de Rigor Cientifico

En el presente caso se tomard en cuenta los criterios de rigor aplicables a una

investigacion de tipo cuantitativa.
= Validacién: Se validaran los instrumentos de recoleccion de datos.

= Contrastacion: Se contrastara la hipotesis a través de métodos estadisticos debido al

disefio no experimental.
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CAPITULO I1l: RESULTADOS
3.1 Tablasy Figuras

3.1.1 Encuesta aplicada a los clientes del Restaurante Mi Tierra, San Ignacio.

Tabla 1
Tabla de género de los clientes
ESCALA NUMERO PORCENTAJE
Hombre 70 56%
Mujer 56 44%
Total 126 100%

Fuente: Encuesta a clientes del Restaurante Mi Tierra, San Ignacio

SEXO

80
70
60
50
40
30
20
10

HOMBRE MUJER
mN° 70 56
B PORCENTAIJE 56% 44%

lHustracion 5 Porcentaje correspondiente al género de los clientes del Restaurante Mi Tierra,
San Ignacio.
Andlisis: El 56% de los clientes encuestados son de sexo masculino, mientras que el 44%

son de sexo femenino.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 2
Tabla de frecuencia de visita al Restaurante Mi Tierra

ESCALA NUMERO PORCENTAJE
Primera vez 18 14%
1 a2 veces al mes 30 24%
Mas de 5 veces al afio 78 62%
Total 126 100%

Fuente: Encuesta a clientes del Restaurante Mi Tierra, San Ignacio

éCon que frecuencia usted visita el restaurante
Mi Tierra, San lgnacio?

90
80
70
60
R 50
= 40
30
20
:
0
. Mas de 5 veces al
Primeravez 1a2veces al mes o
afo
mN° 18 30 78
B PORCENTAIJE 14% 24% 62%

lustracion 6 Porcentaje correspondiente a la frecuencia de visita al Restaurante Mi
Tierra, San Ignacio.

Andlisis: El 62% de los clientes encuestados visita mas de 5 veces al afio el Restaurante
Mi Tierra, San Ignacio, mientras que el 24% si visita es de 1 a dos veces al mes y el 14%

son personas que lo visitan por primera vez.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 3
Tabla de amabilidad con el cliente en Restaurante mi Tierra

ESCALA NUMERO PORCENTAJE
Si 47 37%

No 71 56%

No sabe/ No opina 8 7%

Total 126 100%

Fuente: Encuesta a clientes del Restaurante Mi Tierra, San Ignacio

¢El personal del Restaurante es siempre amable
con usted?

80
70
60
50
40
30
20
10

0 I
Sl NO NO SABE/ NO OPINA
HN° 47 71 8

B PORCENTAJE 37% 56% 6%

N°

lHustracion 7 Porcentaje correspondiente a la amabilidad del personal con el cliente en
Restaurante Mi Tierra, San Ignacio.

Anélisis: El 56% de los encuestados dijo que no recibe un trato amable con ellos por parte
del personal, mientras que el 37% si esta de acuerdo con el trato del personal. EI 7% no

sabe/no opina.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 4

Tabla de buena atencién al cliente en Restaurante mi Tierra

ESCALA NUMERO PORCENTAJE
Si 26 21%

No 90 71%

No sabe/ No opina 10 8%

Total 126 100%

Fuente: Encuesta a clientes del Restaurante Mi Tierra, San Ignacio

atencion a sus clientes?

100
90
80
70
60
50
40
30

20

10

0
Sl NO

HN° 26 90
B PORCENTAJE 21% 71%

N°

Tierra, San Ignacio.

éUsted cree que el Restaurante brinda una buena

NO SABE/ NO OPINA
10
8%

lustracion 8 Porcentaje correspondiente a la buena atencién al cliente en Restaurante Mi

Andlisis: EI 71% de los encuestados dijo que no recibe buena atencion por parte del

personal, mientras que el 21% dijo que si recibe buena. EI 8% no sabe/no opina.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 5
Tabla de platos de agrado en Restaurante mi Tierra

ESCALA NUMERO PORCENTAJE
Si 93 74%

No 28 22%

No sabe/ No opina 5 4%

Total 126 100%

Fuente: Encuesta a clientes del Restaurante Mi Tierra, San Ignacio

éLos platos que ha consumido fueron de su
agrado?

100
90
80
70
60
50
40
30

20
10
0 I
Sl NO NO SABE/ NO OPINA

HN° 93 28 5
B PORCENTAJE 74% 22% 4%

N°

lHustracion 9 Porcentaje correspondiente de los platos que fueron del agrado del cliente en
Restaurante Mi Tierra, San Ignacio.

Anélisis: El 74% de los encuestados dijeron que los platos consumidos son de su agrado,

mientras que el 22% dijo que no fue de su agrado. El 4% no sabe/no opina.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 6
Tabla de comportamiento del personal del Restaurante mi Tierra

ESCALA NUMERO PORCENTAJE
Si 30 24%

No 85 67%

No sabe/ No opina 11 9%

Total 126 100%

Fuente: Encuesta a clientes del Restaurante Mi Tierra, San Ignacio

¢ El comportamiento del personal le transmite
confianza?

90

80

70

60

50

40

30

20

10

0 ]
Sl NO NO SABE/ NO OPINA

HN° 30 85 11
B PORCENTAJE 24% 67% 9%

N°

lHustracion 10 Porcentaje correspondiente al comportamiento del personal frente a los
clientes en el Restaurante Mi Tierra, San Ignacio.

Andlisis: EI 67% de los encuestados dijeron que el personal no le transmite confianza,

mientras que el 24% dijo que el personal si le transmite confianza. EI 9% no sabe/no opina.

Fuente: Elaboracién Propia.
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Tabla 7
Tabla de servicio rapido al cliente en el Restaurante mi Tierra

ESCALA NUMERO PORCENTAJE
Si 25 20%

No 96 76%

No sabe/ No opina 5 4%

Total 126 100%

Fuente: Encuesta a clientes del Restaurante Mi Tierra, San Ignacio

¢El personal del Restaurante ofrece un servicio
rapido a sus clientes?

120
100
80
o 60
40
0 | |
S| NO NO SABE/ NO OPINA
EN° 25 9% 5
B PORCENTAJE 20% 76% 4%

llustracion 11 Porcentaje correspondiente al servicio rapido del personal hacia los clientes
en el Restaurante Mi Tierra, San Ignacio.

Analisis: El 76% de los encuestados dijeron que el personal del Restaurante no ofrece un
servicio rapido, mientras que el 20% dijo que el personal si ofrece un servicio rapido. El

4% no sabe/no opina.

Fuente: Elaboracion Propia.



Tabla 8
Tabla de calidad de los platos en el Restaurante mi Tierra

ESCALA NUMERO PORCENTAJE
Si 110 87%

No 16 13%

No sabe/ No opina 0 0%

Total 126 100%

Fuente: Encuesta a clientes del Restaurante Mi Tierra, San Ignacio

éUsted cree que los precios se ajustanala
calidad de los platos?

120
100
80
. 60
40
20
; [
S| NO NO SABE/ NO OPINA
EN° 110 16 0
B PORCENTAJE 87% 13% 0%

lHustracion 12 Porcentaje correspondiente al precio que se ajustan a la calidad de los
platos en el Restaurante Mi Tierra, San Ignacio.

Anadlisis: EI 87% de los encuestados dijeron que los precios si se ajustan a la calidad de

los platos, mientras que el 13% dijo que no. EI 0% no sabe/no opina.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 9
Tabla de conocimiento suficientes del personal en el Restaurante mi Tierra

ESCALA NUMERO PORCENTAJE
Si 32 25%

No 88 70%

No sabe/ No opina 6 5%

Total 126 100%

Fuente: Encuesta a clientes del Restaurante Mi Tierra, San Ignacio

¢El personal tiene conocimientos suficientes para
responder a las preguntas o dudas que tiene
como cliente?

100
90
80
70
60
50

30
20
10
0 I

Sl NO NO SABE/ NO OPINA
HN° 32 88 6
B PORCENTAJE 25% 70% 5%

N°

lHustracion 13 Porcentaje correspondiente al conocimiento suficientes del personal ante el
cuestionamiento de los clientes en el Restaurante Mi Tierra, San Ignacio.

Analisis: EI 70% de los encuestados dijeron que el personal no tiene los conocimientos
suficientes para responder a sus dudas, mientras que el 25% dijo que si. EI 5% no sabe/no

opina.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 10
Tabla del personal capacitado para atender en el Restaurante mi Tierra

ESCALA NUMERO PORCENTAJE
Si 21 17%

No 100 79%

No sabe/ No opina 5 4%

Total 126 100%

Fuente: Encuesta a clientes del Restaurante Mi Tierra, San Ignacio

éUsted cree que el personal del Restaurante esta
debidamente capacitado para atenderlo?

120
100
80
. 60
40
20

- —

S| NO NO SABE/ NO OPINA
EN° 21 100 5
B PORCENTAJE 17% 79% 4%

llustracion 14 Porcentaje correspondiente del personal debidamente capacitado para
atender en el Restaurante Mi Tierra, San Ignacio.
Analisis: EI 79% de los encuestados dijeron que el personal no esta debidamente

capacitado para atenderlo, mientras que el 17% dijo que si. El 4% no sabe/no opina.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 11
Tabla del uso de uniforme del personal en el Restaurante mi Tierra

ESCALA NUMERO PORCENTAJE
Si 115 91%

No 0 0%

No sabe/ No opina 11 9%

Total 126 100%

Fuente: Encuesta a clientes del Restaurante Mi Tierra, San Ignacio

¢Usted estaria de acuerdo que el personal del
Restaurante use uniforme?

140
120
100

80

N°

60
40

20

[
Sl NO NO SABE/ NO OPINA

HN° 115 0 11
B PORCENTAJE 91% 0% 9%

lustracion 15 Porcentaje correspondiente al uso de uniforme del personal en el Restaurante

Mi Tierra, San Ignacio.

Anadlisis: EI 91% de los encuestados dijeron que estan de acuerdo con que el personal del
Restaurante use uniforme, mientras que el 9% no sabe/no opina. Nadie dijo que no esta de

acuerdo.

Fuente: Elaboracion Propia.



Tabla 12
Tabla de solucionar un problema del cliente en el Restaurante mi Tierra

ESCALA NUMERO PORCENTAJE
Si 30 24%
No 86 68%

No sabe/ No opina 10 8%

Total 126 100%

Fuente: Encuesta a clientes del Restaurante Mi Tierra, San Ignacio

¢ Cuando usted tiene un problema en el
Restaurante, el personal muestra un sincero
interés en solucionarlo?

No
(%3]
o

30
10
0 |

Sl NO NO SABE/ NO OPINA
HN° 30 86 10
B PORCENTAJE 24% 68% 8%

lHustracion 16 Porcentaje correspondiente al sincero interés en solucionar un problema de
un cliente en el Restaurante Mi Tierra, San Ignacio.

Analisis: El 68% de los encuestados dijeron que cuando tienen un problema en el
Restaurante, el personal no muestra un sincero interés en solucionarlo, mientras que el 24%

dijeron que si. EI 8% no sabe/no opina.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 13
Tabla de recomendacién del Restaurante mi Tierra

ESCALA NUMERO PORCENTAJE
Si 38 30%

No 82 65%

No sabe/ No opina 6 5%

Total 126 100%

Fuente: Encuesta a clientes del Restaurante Mi Tierra, San Ignacio

N°

¢ Usted esta de acuerdo en recomendar los
servicios y atencion del Restaurante?

90
80
70
60
50
40
30
20

10
0 [
S| NO NO SABE/ NO OPINA

HN° 38 82 6
B PORCENTAJE 30% 65% 5%

lustracion 17 Porcentaje correspondiente en recomendar los servicios y atencion del

Restaurante Mi Tierra, San Ignacio.

Anélisis: El 65% de los encuestados dijeron que no estan de acuerdo en recomendar los

servicios y atencion del Restaurante, mientras que el 30% dijeron que si. EI 5% no sabe/no

opina.

Fuente: Elaboracién Propia.
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3.1.2 Entrevista aplicada al gerente del Restaurante Mi Tierra, San Ignacio.

Seguln la entrevista que se realizé al gerente del Restaurante Mi Tierra, San
Ignacio, para él los aspectos mas importantes de atencion al cliente son: La importancia
de una buena organizacion, la importancia de un buen recibimiento y despedida y estar
siempre atentos durante la atencion.

Menciono que solo capacita una sola vez al mes a su personal, También dijo
que no utiliza ninguna estrategia para incentivar a su personal que solo se le brinda un
buen ambiente laboral.

Por otra parte, se le pregunto sobre las quejas mas frecuentes de sus clientes, y
dijo que era la mala atencion por parte de los empleados, y que el personal mucho tarda
en tomar el pedido.

También menciono que no posees un personal calificado ya que ha tenido
muchas quejas por parte de los comensales.

Sobre la relacion de la empresa con los clientes, dijo que no es muy buena ya
que actualmente el personal no brinda una buena atencion como se espera, y sobre los
factores que influyen para que el cliente regrese dijo que era la buena infraestructura,
la buena atencién y un buen producto.

En cuanto a si su personal esta altamente capacitado para cumplir con el rol de
brindar una atencion de calidad dijo que no simplemente, menciono que sus clientes
no estan totalmente satisfechos ya que su personal no muestra interés en brindar una
atencion de calidad.

Por altimo, menciono que los aspectos que considera que debe mejorar en su
Restaurante para brindar una buena atencion a sus clientes son, mejorar su personal

que sea calificado y realizar capacitaciones constantes.
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3.1.3 Ficha de Observacion

FICHA DE OBSERVACION
Fecha: 29/09/2017
Este instrumento tiene como objetivo diagnosticar la situacion actual del

Restaurante Mi Tierra- San Ignacio.

1. Poco adecuado, 2. Medianamente 3. Adecuado/
necesita mejorar adecuado/ en proceso Logrado
INDICADOR TANGIBILIDAD 1 2 3
¢Instalaciones fisicas del restaurante son visualmente

atractivas? X
¢Los empleados del restaurante tienen apariencia pulcra? X

¢La folleteria, estado de cuenta, las cartas son visualmente

atractivos? X

¢Se utilizan medidas de higiene en el Restaurante? X
INDICADOR INTANGIBLES 1 2 3
¢El comportamiento de los empleados transmite honestidad

y confianza X

¢Los empleados son amables con el cliente? X
INDICADOR TIEMPO 1 2 3
¢El tiempo de entrega de pedido es prudente? X

Segun lo observado en el Restaurante Mi Tierra, San Ignacio he podido percibir
que las instalaciones fisicas del establecimiento son muy buenas, al igual que las
medidas de higiene, pero por otra parte el personal no posee las caracteristicas
necesarias e importantes que deberia de tener para poder brindar una buena atencion
personalizada a los comensales, pude darme cuenta de que no es su prioridad que el
cliente este satisfecho.

Por ultimo, he visto que la entrega de los productos tarda un poco en ser
entregada a los clientes, y eso es un factor que también influye en la incomodidad del

comensal.
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3.1.4 Interpretacion de los Resultados

X/

% Resultados de la Encuesta

Los resultados de la Encuesta determinaron que el Restaurante Mi Tierra, San
Ignacio, los clientes no se encuentran satisfechos con la atencién y el que brinda el
personal del establecimiento, ocasionando la insatisfaccion y necesidades en el cliente.

% Resultados de la Entrevista

Los resultados de la Entrevista que se realizd al Gerente de Restaurante Mi
Tierra, San Ignacio, permitieron determinar que en el establecimiento no se han
realizado mejoras con respecto a la calidad de atencion brindada por falta de
capacitacion y profesionalismo por parte de sus empleados, es decir no existe una
buena organizacién, posee una buena infraestructura, pero no es suficiente para que el
cliente se sienta comodo y satisfecho.

% Resultados de la Ficha de Observacion

Los resultados de la Ficha de Observacion permitieron observar que en el
Restaurante Mi Tierra, San Ignacio, el personal carece de caracteristicas necesarias e
importantes que deberia de tener para poder brindar una buena atencién personalizada
a los comensales, pude darme cuenta de que no es su prioridad que el cliente este

satisfecho
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3.2 Discusiéon de Resultados

En el tabla N° 4, ante la pregunta: Usted cree que el Restaurante brinda una
buena atencion a sus clientes, una importante cantidad de clientes (21%) afirman estar
convencidos que la atencion es buena, sin embargo una mayoria de clientes (71%)
considera que la atencion no es de buena calidad, este hallazgo es importante porque
evalua la percepcion de clientes actuales y potenciales, también concuerda con lo
afirmado por (Garcia, 2011) quien refiere que en todas la empresas dedicadas directa
o indirectamente al turismo, tiene gran importancia la atencidn que se da a los clientes,
ya que el turismo no solo se sustenta en el atractivo turistico, sino también en la
experiencia de vida que se lleva el turista. Ya que en el caso de un restaurante lo que
se intenta lograr es brindar una buena atencién que vaya de la mano con un buen
producto gastrondmico que haga que los comensales deseen regresar, creando asi poco
a poco, una lealtad en el cliente. EI personal se encargara de brindar a los clientes una
experiencia de servicio Unica, haciéndolo sentir que su satisfaccion es lo mas
importante, conservando siempre la pulcritud y el respeto.

En el grafico N° 10 ante la pregunta: Usted cree que el personal del
Restaurante estad debidamente capacitado para atenderlo, se observa que los usuarios
(17%) se encuentran satisfechos con la atencién que brinda el personal del restaurante,
sin embargo, otro grupo de clientes (79%), manifiesta su inconformidad con dicha
atencion. (Chavesta, 2009) en su investigacion Grado de Satisfaccion del cliente de los
Restaurantes Pardos Chicken de Chiclayo refiere que hoy por hoy las empresas no
pueden sobrevivir por el simple hecho de realizar un buen producto. Sino también por
la calidad de atencidn que recibe el cliente ya que en el grado de satisfaccion de un
consumidor influyen muchos factores, desde la infraestructura del local, el producto
hasta el mas importante la calidad de servicio. Ya que el principal motivo por el que
los clientes asisten a este establecimiento es por el servicio de calidad y de sus
productos.

Finalmente, en el grafico N° 13 ante la pregunta: Usted esta de acuerdo en
recomendar los servicios y atencién del Restaurante, el resultado es muy interesante
ya que el (65%) no estd dispuesto a recomendar el servicio ni la atencion del
establecimiento a otras personas, asimismo solo un (30%) de los usuarios si tiene

disposicion para recomendar dicho servicio y atencién.
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Este hallazgo desde la percepcién de esta investigacion es concluyente en
determinar el deterioro en la reputacion empresarial de cluster gastronomico. Para
respaldar este resultado revise la teoria expresada por (Hirano, 2013) en su entrevista
concedida al comercio “La importancia del servicio en restaurante”, afirma que en un
restaurante el personal de servicio es muy importante, debido a que el servicio es
practicamente la carta de presentacion del restaurante y el nexo entre el mozo y el
comensal lo que hace que su rol sea fundamental para el local ya que definitivamente
nadie regresa ni recomienda los servicios de un establecimiento si no fue bien atendido.
La calidad de servicio es lo que permite lograr una ventaja competitiva y en este

sentido el recurso humano es el factor mas importante de este rubro.
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3.3 Aporte Cientifico

Propuesta de Investigacion
“DISENO DE UN PLAN DE ATENCION AL CLIENTE PARA INCREMENTAR
LA DEMANDA Y LOGRAR LA FIDELIZACION DE LOS CLIENTES EN EL
RESTAURANTE MI TIERRA, SAN IGNACIO”

3.3.1 Fundamentacion de la propuesta

Las presentes estrategias describen el conjunto de acciones que se deben
afrontar para la mejora de la calidad de la organizacién del sector restauracion,
teniendo como objetivos principales la mejora de la atencion y el aumento de
satisfaccion del cliente que permitieron a los propietarios o gerente del Restaurante
contar con una herramienta que puede ser utilizada para lograr incrementar la demanda
y una mejor posicion competitiva en el mercado.

En la propuesta se describe métodos y actividades para atender con calidad a
los clientes, contiene explicaciones sobre como la satisfaccién del cliente se convierte
en una ventaja competitiva, también los factores esenciales que el restaurante
debe poseer para administrar la calidad en la atencion y la implementacién

Las estrategias se conciben con el fin de proporcionar al restaurante
instrumentos eficaces que permitan aumentar la satisfaccion del cliente mediante la
mejora continua de la gestion de los procesos internos.

Estas estrategias establecen los requisitos minimos que deben cumplir aquellas
organizaciones comprometidas con la calidad de atencion que se le debe ofrecer al
cliente y que necesitan certificacion de la calidad, con el correspondiente
reconocimiento publico por parte de los organismos competentes. Por ello es necesario
que el disefio de estrategias responda a una decision estratégica de la direccion, que
fomenta una cultura de calidad en el seno de la organizacion como elemento

competitivo y diferenciador.
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REQUISITOS MINIMOS PARA OPTAR EL SELLO DE CALIDAD

CAPITULO II/CALTUR

DE LA AUTORIZACION, REQUISITOS Y PROCEDIMIENTO

Articulo 4°. - Autorizacion de Uso del Sello de Calidad Turistica CALTUR
Podréan solicitar el uso del sello de Calidad Turistica CALTUR los prestadores
de servicios turisticos que cuenten con la Certificacion de Conformidad expedida
por un organismo de Certificacion de Productos Acreditado.

Cada prestador de servicios turisticos que haya obtenido la autorizacién para uso
del sello recibira de parte de la direccion nacional de desarrollo turistico:

a) Certificado de autorizacién para el uso del Sello de Calidad Turistica
CALTUR.

b) Calcomania del Sello, el cual podra exponer en un lugar publico de su
establecimiento.

c) Sello en formato digital, con las caracteristicas de color, tamafio y tipo de letra
que podra usar en sus documentos administrativos, publicidad y promocion.
Articulo 5°. - Requisitos y procedimientos para la atencion de solicitudes
Los prestadores de servicios turisticos interesados en contar con la autorizacion
de uso del sello de Calidad Turistica CALTUR, presentaran a la Direccién
Nacional de Desarrollo Turistico del Viceministerio de Turismo, una solicitud,
adjuntando una copia del Certificado de Productos Acreditado que dé cuenta del
cumplimiento de una Norma Técnica Peruana (NTP) del Sector Turismo.

Para el otorgamiento del certificado de conformidad, el Organismo de
Certificacién de Productos Acreditado, debera operar un esquema de
certificacion basado en el sistema 6, de la “Guia Peruana GP-ISO/IEC 67
Evaluacion de la Conformidad. Fundamentos de la certificacion de productos”.
Para lograr el aseguramiento necesario dentro del esquema de certificacion, los
criterios del esquema deben incorporar requisitos del sistema de gestion de la
calidad a verificar, como los establecimientos en la norma NTP-1SO 9001 o en

una norma similar de sistemas de gestion de calidad.
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La Direccion Nacional de Desarrollo evaluara la solicitud presentada en un plazo
no mayor de 15 dias, procediendo de ser el caso por autorizar el uso del Sello de
Calidad Turistica CALTUR.

En caso de concluir que no es procedente otorgar el uso del Sello de Calidad
Turistica CALTUR, lo comunicara al solicitante mediante la expedicion y
notificacion de la Resolucion Directoral respectiva.

Articulo 6°. - Vigencia de la autorizacion de Uso del Sello de Calidad
Turistica CALTUR

La empresa autorizada podré usar el Sello de Calidad Turistica CALTUR por
tres afios, renovable, siendo necesario que se encuentre vigente el certificado de
conformidad.

Decreto supremo que aprueba Reglamento del Procedimiento y Requisitos
para el uso del Sello de Calidad Turistica CALTUR.

La implantacion de estrategias de atencion al cliente supone un paso hacia la
implantacion de sistemas de gestion de calidad mas completos (sobre todo a nivel
documental).

Estas estrategias proporcionaran a los propietarios o gerente del restaurante, los
conocimientos para brindar una atencion de calidad, asi como al personal le
permitira desarrollarse de la mejor manera en sus funciones.

En la propuesta se describen los métodos y actividades para atender con calidad a
los clientes, contiene explicaciones sobre como la satisfaccion del cliente se
convierte en una ventaja competitiva, también los factores esenciales que el
Restaurante debe poseer, para administrar la calidad en la atencion y la
implementacion.

Se espera que la aplicacion de la propuesta contribuya a que el Restaurante tenga
una mayor rentabilidad, aumentar su demanda y sobre todo obtener la fidelidad

de los clientes por recibir una atencion y servicio de calidad.
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3.3.2 Objetivos de la propuesta
3.3.2.1 Objetivo general

Elaborar un plan de mejora de atencion al cliente para incrementar la demanda

y lograr la fidelizacion de los clientes en el Restaurante Mi Tierra, San Ignacio
3.3.2.2 Objetivos especificos

a) Mejorar las estrategias de atencion al cliente, encaminadas al incremento de
la fidelizacion de la demanda del Restaurante Mi Tierra, San Ignacio a
través de seminarios de capacitaciones.

b) Proporcionar un instrumento que permita al personal del Restaurante, la
generacion de ideas para implementar iniciativas y actividades que
conlleven al incremento y satisfaccion del cliente y su posterior fidelizacion.

c) Lograr que el plan de mejora de atencion al cliente y manual de buenas
practicas se considere una Norma en la Organizacion, el cual garantizara un
buen servicio y a consecuencia motivara a nuestros clientes a recomendar

dicho establecimiento.
3.3.3 Importancia de la propuesta

Este plan a través de sus diferentes herramientas dard solucion a los
problemas en la atencion al cliente, dificultad que enfrenta el Restaurante Mi Tierra,
San Ignacio.

Al implementar las estrategias, el Restaurante se beneficiara tanto interna
como externamente logrando asi proyectar una imagen positiva ante sus clientes
teniendo como resultado el incremento y afluencia de clientes en su establecimiento.

La importancia de esta propuesta radica en aumentar los conocimientos del
gerente y personal del Restaurante, a la vez llevar a la accidn las presentes estrategias
las cuales permitiran brindar una atencion de calidad, beneficiandose no solo el gerente

y propietarios sino también los empleados, el distrito de San Ignacio y el pais.
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3.3.4  Beneficios de la propuesta

Con la propuesta de elaborar un plan de mejora de atencion al cliente, se
proveera al Restaurante Mi Tierra, San Ignacio de elementos a fin de mejorar los
servicios de atencion al cliente a través de técnicas basicas de estrategias de atencion

logrando con ello la preferencia de éste en el distrito de San Ignacio.
3.3.5 Alcance de la propuesta

Las estrategias para mejorar la atencion al cliente en el Restaurante Mi Tierra,
San Ignacio se ejecuté con una duracion de unos 4 meses a partir de setiembre del
2017 hasta diciembre del 2017.

3.3.6  Estrategias bésicas
Liderazgo en costos

Esta estrategia consiste en vender productos a precios unitarios acordes al
mercado, a través de una reduccion en los tiempos y con los mejores proveedores y se

utilizara en el Restaurante Mi Tierra, San Ignacio.
Diferenciacién

Esta estrategia consiste en reducir o vender un producto que sea Unico y
original, que logre distinguirse de la competencia, y que no sea facilmente imitable por
esta, esta estrategia se utilizara en el Restaurante Mi Tierra, San Ignacio.

Especializacion

Esta estrategia consiste en enfocar o concentrar la atencion en un segmento
especifico del mercado, es decir, concentrar los esfuerzos en producir o vender
productos que satisfagan las necesidades o gustos de un determinado grupo de

consumidores, esta estrategia se utilizara en el Restaurante Mi Tierra, San Ignacio.
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3.3.7 Presupuesto
RESTAURANTE|ACTIVIDADES| COSTO TIEMPO |RESPONSABLE
RESTAURANTE | 1.Capacitacion 2.
MI TIERRA, SAN| Supervisar 3. S/. 1000 35 horas Lic. Rafael Martel
IGNACIO Analizar

Cuadro 1 Presupuesto general de realizacion de actividades

3.3.8 Programacion de actividades

RESTAURANTE | DURACION FRECUENCIA TEMA COSTO DOCENTE LUGAR TOTAL DEHORAS
CAPACITACION EN
TECNICAS Y Lic.  Rafael|Restaurante
SDIAS INTERDIARIO oo scepimienTos b |2 Martel Mi Tierra 15horas
ATENCION AL CLIENTE
SUPERVISAR LA
EJECUCION DE  LAS .
erLT!;TESb 3DIAS INTERDIARIO  |CAPACITACIONES S/.300 k/'lc'n | Rafael ;e_sf_“rame 12 horas
REALIZADAS EN are I Hierma
ATENCION AL CLIENTE
ANALIZAR Ell
DESARROLLO DH| Lic.  Rafael|Restaurante
2DIAS INTERDIARIO |- S/.200 Vool T 8horas
PROPUESTAS

Cuadro 2 Presupuesto detallado por actividades realizadas

70




3.3.9 Plan de accién
Estrategias de atencion al cliente
3.3.9.1 Calidad en la atencidn al cliente:

Para que una empresa de servicio pueda atender con calidad al cliente, debe
tener la capacidad para satisfacer sus necesidades y para lo cual necesitan, saber qué
es lo que el cliente desea, como quiere que lo atiendan y poder ofrecerle calidad en la
atencion. Por tal razén, todas las actividades que realice el Restaurante deben hacerse

bien desde el principio y mejorarse continuamente.
La cortesia en la atencion:

Los propietarios 0 gerente deben de dar a conocer las formas en como el
personal debe de tratar a los clientes que llegan al Restaurante, ya que esto determina
si la empresa tiene una vision enfocada en la atencion al cliente. A continuacion, se

presentan algunos pasos para atender con cortesia al cliente.
Recibirlo bien

Cuando una persona visita un Restaurante, es importante que el empleado que
entre en contacto con él, lo salude con una sonrisa agradable, le dé la bienvenida y

seguidamente lo lleve al lugar que prefiera para consumir sus alimentos.
Desarrolle una actitud amistosa

Para que una empresa pueda ofrecer una buena atencién, debe tener un personal
que demuestre una verdadera actitud amistosa con el cliente y para que esta sea
efectiva, el gerente y los empleados deben de poseer las cualidades de servicio que se
mencionan a continuacion:

- Amable

- Comprensivo
- Eficiente

- Cortés

- Servicial

- Répido

- Agradable
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Estar pendiente del cliente

Siempre tiene que existir un empleado encargado de estar pendiente de las
personas que estan consumiendo sus alimentos ya que estos, muchas veces solicitan
algo y se desesperan cuando no encuentran a quien pedirselo o a quien presentarle una

queja.
Agradecer el haber visitado el Restaurante

Cuando el cliente se retire del Restaurante debe darle las gracias por haber
elegido ese lugar, de tal manera que éste se lleve una buena impresion de la atencién

que se le brindé.
Digale que la empresa siempre lo espera

La persona encargada de despedir al cliente debe decirle que la empresa esta
disponible en el momento que él desee hacer uso del servicio; de esta forma se estara

estableciendo una relacion duradera del cliente.
3.3.9.2 Motivar a sus clientes

Los duefios del Restaurante no deben de pasar por alto la oportunidad de
quedar bien con los clientes y una manera de hacerlo es motivandolo, de esta forma se
despertard su interés por el servicio que ser ofrece. A continuacion, se presentan

algunas formas para motivar al cliente:
Regalos que muestran aprecio

Es necesario que la empresa obsequie a sus clientes articulos promocionales,
la gerencia puede establecer un pardmetro para ello, y estos articulos deben llevar el
nombre o logotipo del Restaurante para posicionar mas el servicio en la mente del

consumidor.
Ofrecerles bocadillos especiales

Para motivar al cliente a que sea fiel a la empresa, regale bocadillos, estos
pueden darseles cuando consuman una cantidad significativa de alimentos, o cuando
se prepara un nuevo platillo y necesite despertar el interés por el mismo; la mejor forma

de hacerlo es que tenga la experiencia de probarlo.
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Muéstrales a los clientes que se alegra al verlos

Se le hard mas facil a usted como propietario, si habla acerca de los clientes en
términos positivos con sus empleados si le atraen o le gustan debe ser muy féacil
demostrarlo; por lo tanto, es importante que los empleados lo pongan en practica cada
vez que estén en contacto con ellos; y para esto se mencionan las siguientes actitudes
que debe mostrar el personal:

Sonria cuando salude a los clientes ya sea a través del teléfono o
personalmente, demuestre que esta complacido de hablar con ellos.

De la impresion que usted quiere servirles.

Encuentre la oportunidad genuina para decirles a los clientes que le agradan los

gustos y elecciones o comportamiento que tienen.

3.3.9.3 Meétodos y actividades para atender con excelencia a los clientes

Los propietarios y gerente deben conocer los métodos para mejorar el
desempefio en la atencidn al cliente, ya que ellos son los encargados de administrar al
personal y tienen la capacidad para implementar actividades que lleven como fin
atender con calidad a los clientes. A continuacién, se describen algunos métodos y
actividades encaminadas a lograr este fin:

Conociendo a sus clientes

Antes de intentar mejorar la atencién a los clientes es necesario saber que
desean consumir, por lo que es importante que se pregunten ¢Por qué visita el
Restaurante? ;Qué es lo que mas le gusta? ;Coémo pueden mejorar el servicio, para

que los beneficios sean mayores?
Informacion de los clientes

Los propietarios o gerente pueden recopilar informacion abriendo un archivo
con datos de sus clientes mas importantes como a continuacion se mencionan:
- Nombre — Direccién — Teléfono
- Cudl es el platillo que mas le apetece

- Como le gusta que se le atienda
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Informacion que llega a la empresa

El Restaurante pueden obtener informacion sin necesidad de ir a buscarla, el
cliente es esa fuente de informacion, ya que es quien recibe el servicio y el gerente o
personal deben observar la actitud del consumidor, ya que del gesto que haga el cliente

se dara cuenta si el servicio cumpli6 con sus expectativas o no.
Informacién que debe de conseguir

Se debe reconocer que no solo basta que el duefio o gerente este tranquilo
esperando que la informacion llegue a él, sino que debe de tener la iniciativa de
buscarla. Cuando las personas acaban de terminar de consumir sus alimentos se les
debe de preguntar, como se sintieron, si les gusto el platillo, brindarle una sonrisa y
darle las gracias por haber visitado el Restaurante etc. Pero lo mas importante es
preguntarle o indagar si hubo algo que no le gusto del servicio, de esta manera, el
cliente se sentira importante ya que la gerencia le proporcionara la informacién que le

permitird conocer a sus clientes y corregir la falta que se esté cometiendo en el servicio.
Comunicando el mensaje

En las empresas es importante que surja la comunicacion, ésta se puede
establecer a través del mensaje y para ello es necesario que los propietarios del
Restaurante tengan mucha delicadeza en tener bien detallada la carta del mena, ya que
por medio de este se le especifica al cliente toda la variedad de alimentos y precios,
facilitandoles seguridad en lo que desean pedir y no permitiendo que se retiren por no
haber sido claros en la carta. A continuacion, se mencionan algunas actividades para

comunicar el mensaje hacia los clientes:
La elaboracién del menu

Esta es una de las actividades méas delicadas que tiene que realizar un
restaurante, ya que este permite un primer juicio sobre él, por lo que debe incluir lo
mejor que ofrece y mantener los ingredientes disponibles y a la vez introducir cambios
en el menu con originalidad y el personal debe estar completamente enterado de la

mejor forma de servicio.
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Carta de menu

Los clientes necesitan conocer los alimentos que ofrece el restaurante antes de
consumirlos y a la vez verificar los precios, para que luego el cliente ordene su plato
de acuerdo con su gusto y preferencia. De esta manera se realiza la comunicacion, para
que cada cliente salga del Restaurante con el deseo de repetir el plato exquisito que

consumio.
Cartelera de menu

Para atender con calidad a los clientes, el restaurante debe tener una cartelera,
ya que por medio de ella se le comunica al cliente los mends que le tiene la empresa a
la orden del dia; de esa manera, se motiva a los clientes para que sientan mas apetito y
a la vez que conozcan todo lo que contiene el platillo, ya que a través de la cartelera

los consumidores pueden recibir el mensaje de lo que les ofrece diariamente.
Identificacién con la empresa

Es importante que usen su logo para darse a conocer y diferenciarse de otras
empresas, ya que por medio de este se comunica el mensaje a los clientes. Se puede
Ilevar a cabo a través de servilletas, manteles, uniforme del personal y en la carta de

mend.
3.3.9.4 Mejorando las habilidades de atencion al cliente

Las empresas tienen la responsabilidad de que el personal desarrolle
habilidades en las areas de servicio. Para que la empresa cumpla este fin puede hacer
uso de la capacitacion a los empleados.

Existen diferentes métodos de capacitacion, entre estos estan:

- Reuniones grupales para asegurarse de la comprension y concientizacion de los
aspectos vitales del servicio.

- Reuvisiones de procedimientos al preparar los alimentos actuales, mostrando la
forma en que otros restaurantes lo hacen y aplican las acciones de atencion al
cliente.

- Actividades de resolucion de problemas.

- Lluvia de ideas para mejorar el desempefio de las actividades de servicio.

- Para mejorar las habilidades de servicio al cliente se pueden desarrollar las

siguientes actividades.
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El tono de voz

Al entrar en contacto con los clientes, es muy importante saber que el tono de
voz constituye el 38% del lenguaje, y de hacer uso del teléfono el tono de voz ocupa
el 86%.

En las empresas que brindan servicios, las palabras juegan un papel
significativo y sobre todo como se dicen, ya que si no modula la voz se puede correr a
los clientes. Algunas personas tienen por naturaleza una voz interesante y puede
modularse espontanea y facilmente, de tal manera que suene calida y amistosa.

Otros no son tan afortunados, necesitan practicar, para ello se hace lo siguiente:

- Sonria cuando hable.
- Practique la acentuacion de las palabras.

- Respire (Profundo, largo y lentamente).
Las habilidades del cocinero

Ser cocinero es una profesion que requiere de plena concentracién y de rigurosa
ética de profesionalismo. El personal que brinda este servicio debe de reunir
caracteristicas vitales como una presentacién idénea, manejo higiénico de alimentos y
conocimientos de nutricién, ya que por la naturaleza del servicio genera gran cantidad
de basura y desperdicios y si a estos no se les da el tratamiento adecuado, perjudica la
imagen del restaurante y puede recibir una sancion por el ministerio de salud.

La eficiencia de la higiene es causante de malestares estomacales entre los
clientes, todos los utensilios que son utilizados, para la preparacion de clientes deben
de estar desinfectados, por tal razén, deben contar con liquidos desinfectados como
cloro, lejia, detergente, etc. Toda la manteleria debe estar limpia, ademas del ambiente
acogedor y moderno.

Los cocineros juegan un gran papel para tener clientes satisfechos, por ende,
un chef o cocinero debe de estar aprendiendo siempre, ya que la cocina se ha
convertido en un tema del cual todos quieren saber que existen nuevas técnicas para la
preparacion de nuevas recetas. Por lo tanto, un cocinero nunca para de aprender, debe
de tener como herramienta de aprendizaje, libros, enciclopedias, paginas
especializadas en la red mundial de internet y recibir curso de comida; entre otros.

Otras habilidades que debe conocer el cocinero:

- Rapidez en la preparacién de los alimentos.
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- Conocer los secretos de cocinas, tanto para manejar los instrumentos modernos
como los més antiguos.

- Debe ser capaz de sustituir algunos ingredientes, en caso de emergencias, sin
arriesgar el sabor apropiado de los platillos.

- El aseo en la preparacion de los alimentos es esencial para la salud.
3.3.9.5 Contribuya la lealtad con los clientes

Los clientes leales proporcionan un alto grado de estabilidad en la empresa
por tal razon, se debe conservar al cliente que se ha ganado y estar pendiente de las
necesidades que desea satisfacer, para que ellos no abandonen el restaurante por otro
de sus competidores en cualquier momento. Se debe de tratar al cliente como una
persona que se valora. Es vital que se mantengan los clientes solamente después de
que se haya dominado esta habilidad se debe de empezar a reclutar a nuevos clientes.

Para mantener clientes leales en el Restaurante es necesario tomar en cuenta

las siguientes actividades:
Tratar al cliente con el respeto y la importancia que se merece

Es necesario ver al cliente como una persona valiosa, no debe de importar el
nivel econdmico que tenga ya que de esta manera el cliente se sentira satisfecho por el

respeto y la importancia que se le tiene.
Ofrecer al cliente alimentos de calidad a un precio justo

Para satisfacer a los clientes es necesario que se les ofrezca un servicio de
calidad, un precio de acuerdo con los alimentos que consumen, y de esta manera
tendrén clientes leales en su restaurante, ya que ellos son los que deciden si el servicio

brindado es de calidad y de buen precio.
Mantener la relacion fresca con el cliente

A los clientes se les debe continuar tratando bien, como lo trato por segunda
vez, permitiendo que este se vaya impresionando del restaurante, ya que el cliente
necesita ser motivado para que siga siendo leal, entre mas profunda sea la lealtad con

la empresa mas dificil se la hara a un competidor llevarselo.
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3.3.9.6 Use las quejas en forma positiva

Es necesario que tome las quejas como algo que los va a beneficiar y no
tomarlas como un problema que llega a la empresa. Es importante considerar las
quejas, ya que a través de ellas los propietarios podran darse cuenta en que estan
fallando y que problemas necesitan solucionar. A continuacion, se mencionan algunas

actividades que el gerente podra tomar en cuenta para solucionar los problemas:
Solucione las quejas de los clientes

Si quiere saber cdmo se comportan los clientes es necesario hacer conciencia
como acttia uno mismo cuando esta insatisfecho por un mal servicio, por esta razon,
se debe comprenden a los clientes, ya que estos a veces no se toman la molestia de

quejarse por temor de no ser escuchados.
Facilite el quejarse

Muchas veces se sabe que el cliente tiende a quejarse en los restaurantes cuando
estd insatisfecho por el servicio, por tal razon, es necesario colocar buzones de
sugerencia en lugares visibles, facilitando al cliente a que realice sus quejas, lo que

permitira mejorar el servicio para beneficio de ambos.
Héagale saber que vale la pena

Uno de los factores mas importantes en los restaurantes es darle confianza al
cliente, para que este pueda expresar sus quejas sin ningun temor, cuando mas crea un
cliente que sus quejas le benefician, es mas probable que lo haga y éste comentara con

sus colegas y amigos que si valio la pena.
Decirle al cliente, lo sentimos mucho

Algunos propietarios se sienten incomodos al disculparse con el cliente, porque
piensan que esa es la forma correcta de admitir que tienen la culpa; sin embargo, decir
lo siento es la manera adecuada de demostrarle al cliente que se siente apenado porque
tuvo una mala experiencia con la empresa.

Ademas, se debe expresar lo mas sincero posible para que este quede

convencido de la culpa.
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3.3.9.7 Manteniendo buenas relaciones

El logro de la preservacion de relaciones efectivas con los clientes es uno de
los retos mas desafiantes a los que se enfrenta todo restaurante. La buena relacion entre
clientes y empresas es una evaluacion que solo la puede juzgar el cliente, pues este es
el que recibe el servicio.

Las relaciones a largo plazo son una verdadera clave para el exito de toda
empresa, ya que al cliente no se le debe atender como alguien que va a de paso y nunca
mas volvera a visitar, por tal razén, se debe emprender todos los esfuerzos necesarios
para hacerlo sentir bien y satisfacer todas sus necesidades. Esto permitira una relacién
duradera con el cliente, a continuacion, se mencionan algunas de las relaciones que los

clientes deben tener con el personal de servicio:
Los clientes esperan una atencion profesional y eficiente

Siempre que un cliente llega a un restaurante espera encontrar un personal que
lo atienda con profesionalismo, que tenga habilidades, de tal forma que le sirvan en el
menor tiempo posible, ya que el tiempo de espera se convierte en un motivo para tener
clientes disgustados.

La presentacion del propietario, administrador y del personal es muy
importante, los empleados deben andar siempre uniformados y tener las condiciones

higiénicas y saludables para proyectar una buena higiene de la empresa.
Manera de mejorar las relaciones

Las buenas relaciones con los clientes es un factor primordial que no debe
fallar, ya que, por medio de estas, se sabe cuéles son los gustos y preferencias y
demostrarles confianza y aprecio, esto hace que el cliente se sienta familiarizado con
la empresa. A continuacién, se mencionan algunos consejos para mejorar las

relaciones con los clientes:

- Muestre amistad - Seatolerante

- Sea honesto y abierto - Tiene que ser comprensivo
- Muestre cortesia - Seajusto

- Interésese en los demas - Muestre actitud positiva

- Muestre buen humor
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3.3.9.8 Satisfaccion del cliente

Este se ha convertido en un factor indispensable en las empresas, ya que cada
uno de los clientes posee diferentes necesidades, por lo tanto, tenerlos contentos a
todos es algo posible de realizar. A continuacion, se mencionan algunos aspectos para

alcanzarla:
Medir los niveles de satisfaccion de los clientes

Una empresa que trabaja destinada a ofrecer servicio de calidad al cliente no
debe pasar por alto la importancia de medir la satisfaccion de éste.

De esta forma puede garantizar si se esta logrando la excelencia en el servicio.
Por tanto, es necesario centrarse en el cliente, ya que por este medio puede tener en
cuenta las necesidades que le satisfacen y cuales no. A continuacion se presentan

algunas formas de medir la satisfaccion del cliente:
Opinién de los empleados

El gerente debe considerar la opinidn de quienes estan en contacto directo con
el cliente, ya que esta es una fuente directa por medio del cual se puede obtener
informacién, porque ellos atienden a los clientes satisfechos e insatisfechos, los
empleados conocen la clave para solucionar el problema; por lo tanto, son los Gnicos
que saben el porqué de la actitud del cliente. Por ejemplo, en un restaurante se da un
problema en la atencién, de que un platillo no tiene el mismo sabor que tenia antes, el
mesero sabe que es porque se ha contratado a un nuevo cocinero y el no conoce la
receta, por lo tanto, este empleado necesita ser capacitado y el gerente debe tomar las

medidas necesarias para solucionar el problema.
Encuesta de satisfaccion de los clientes

Esta fuente permite medir la satisfaccion del cliente, ya que a través de ella se
puede conocer el grado de satisfaccion de este, ya que la encuesta es hecha a los
clientes que hayan tenido la experiencia de consumir alimentos en un restaurante en
un periodo determinado, por ejemplo se necesita saber que opinan los clientes de la
atencion que les brinda el personal, el gerente o propietario quiere conocer si los
empleados estan poniendo en practica las indicaciones que se le dio en una

capacitacion de como hacerlo.
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El éxito de la encuesta depende de la formulacion de cuestionario donde el objetivo
primordial es obtener la informacion que revele las opiniones del cliente. (Ver encuesta

en anexos)
La calidad

Es importante tener en cuenta que la calidad es un punto primordial para
satisfacer las necesidades del cliente, y esta puede ser lograda si la empresa se
compromete a implementarla en la atencidn que brinda. Esta se obtiene cuando posee
los requisitos necesarios que satisfacen las necesidades de los clientes, cuando se
emplean todos los recursos humanos, financieros y materiales en forma éptima y se
realicen todas las actividades de la mejor forma.

El proposito de enfocar la calidad en la atencion al cliente es que le permite ganar
y conservar clientes y mantenerlos satisfechos, ya que de esta manera se logra la

ventaja competitiva.
Aplicando la innovacion

La innovacion aplicada a las empresas, permite la incorporacion de nuevos
productos, procesos o servicios, llevandola a un crecimiento econémico y mayores
beneficios , por ejemplo el clima que tiene el distrito de San Ignacio posee
temperaturas altas, esto ocasiona que los clientes sientas fatigados por lo tanto los
restaurantes que ofrezcan aire acondicionado estaran aplicando la innovacion de igual
forma la atencidn con nuevas técnicas, las empresas de esta naturaleza deben tener una
orientacion permanente hacia la mejora, si tiene una decoracion tipica debe mantenerse
en buenas condiciones, por ejemplo, si cuenta con ranchos, las palmas con que esta
construido el techo debe cambiarse y aplicar creatividad para su disefio, si el mobiliario
y algunos accesorios son de madera pintarlos y barnizarlos.

Contar con una gerencia que administre todas las areas de la empresa, que los
empleados conozcan las habilidades de atencion al cliente, el equipo y materiales mas
modernos y adecuados a las necesidades. Deben estar dispuestos al cambio y a la
innovacion de tal manera que satisfagan constantemente a todos los involucrados como

clientes, empleados y propietarios.
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La tecnologia

Los restaurantes deben actualizarse en tecnologia, para ello deben de poseer
los nuevos inventos que han salido al mercado como, aparatos eléctricos que faciliten
las labores del cocinero y permitan que todos los alimentos se preparen de mejor
maneray en el menor tiempo posible; por ejemplo si durante muchos afos se utilizaban
vajillas que hacian que los alimentos se cocinaran en un mal estado, hoy deben
utilizarse las mas modernas que permitan cocinar con la menor cantidad de aceite, en
el menor tiempo y de la mejor calidad, por lo tanto deben adquirir las herramientas
necesarias y mantenerlas en buenas condiciones, por tal razon es necesario que el
personal conozca cémo se utilizan y el mantenimiento que cada una de estas deben
recibir. Cuando el personal tenga estas habilidades lograran un mejor desempefio y

con la tecnologia adecuada obtendran una ventaja competitiva.
Posicionamiento

Para que un restaurante pueda alcanzar el éxito debe ser capaza de escuchar la
“voz” para dar al mercado exactamente lo que necesita, creando asi una ventaja
competitiva, generalmente esta ventaja surge de la confrontacion de las caracteristicas
esperadas por el mercado (calidad esperada) y los puntos débiles de los servicios que
ya se encuentran en este.

Una vez se ha seleccionado el punto del servicio se utilizard como ventaja
competitiva, debera convertirse en el simbolo que lo identifique y se transformara en
la imagen del servicio que se buscard colocar en la mente de los consumidores.
Posicionar un servicio es colocarlo en la mente de los consumidores como sinénimo
de la mejor opcion para satisfacer una determinada necesidad.

El restaurante Mi Tierra, San Ignacio, que desee ventaja competitiva por medio
del posicionamiento debe conocer cuales son las caracteristicas de atencion que tiene
su competencia, es decir toda la informacion que le sirva de base para saber lo que
ofrece la competencia y crear algo nuevo, por ejemplo, cocinar una receta unica, una
bebida, etc. Cuando se ha posicionado en la mente del consumidor desarrollar la
imagen de la empresa y utilizar los medios publicitarios dando a conocer por medio de

sus mensajes las caracteristicas del servicio que lo distingue de su competencia.
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La creatividad

La creatividad es muy importante para que la empresa pueda sobresalir en el
mercado, el gerente del restaurante debe poseer un espiritu creativo y transmitirlo a
todo su personal, ya que de esta manera les dara la oportunidad de generar algo nuevo.
El gerente puede planificar reuniones con sus empleados en donde se dé una lluvia de
ideas de las actividades que se pueden realizar para mejorar la atencion, se toma en
cuenta las que mejores ventajas ofrecen.

Es importante que el gerente apoye y recompense la creatividad de sus
empleados, ya que de esta forma se sentird que es parte de la empresa y que la atencion

al cliente es compromiso de todos los miembros de la empresa.
3.3.9.9 Factores esenciales que los restaurantes deben poseer

Siempre que una persona se convierte en cliente de un restaurante, lo hace
porque este tiene caracteristicas que le agradan. Por tal razon las empresas de esta
naturaleza deben cuidar su imagen y posicion ante la competencia. A continuacién, se
describen los requisitos que los clientes consideran indispensables en el momento de

elegir un restaurante:
Accesibilidad

Es importante que las carreteras que conducen al restaurante se encuentren en
buenas condiciones; para ellos, es necesario que la empresa solicite ayuda a la alcaldia
de su municipio para que den solucion al problema.

Los clientes prefieren un restaurante que tenga un buen parqueo y seguridad,
ya que la comodidad es muy importante y cuando esta no existe, incomoda a los

visitantes.
El ambiente

Para que un restaurante sea creativo debe cuidar su ambiente. Por ser el distrito
de San Ignacio un lugar turistico y de encontrarse ubicados varios restaurantes en el
centro de la ciudad proporciona una ventaja sobre su competencia; por ende el gerente
del restaurante Mi Tierra debe cuidar su imagen y la del local lo que pueden hacer con
una buena decoracidn, a través de los colores de las instalaciones que deben ser suaves,
iluminacién adecuada, musica agradable, televisor para los clientes que gusten del

entretenimiento, las mesas y sillas deben estar en buenas condiciones, y en fin, se
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deben destinar todos los recursos financieros que la empresa tenga disponible para este

servicio, no hay que olvidar que al final los beneficios serdn mayores.
La higiene

La higiene de un restaurante es uno de los requisitos que debe cumplir si quiere
ser atractivo. Por ser la salud uno de los factores tan importante para las personas, la
condicidn de salubridad de este tipo de empresas debe ser excelente.

El ministerio de salud ha decretado normas para los restaurantes, pero muchas
veces estos pasan por alto estas medidas. Para mantener las normas de higiene y
clientes satisfechos, se recomienda a los restaurantes realizar las siguientes

actividades:
La purificacion del agua

Toda el agua que consumen los clientes, como la que se utiliza para la
preparacion de alimentos debe ser 100% pura, para saber si el agua potable que utiliza
lo es, llevar una muestra a un laboratorio; de no serlo clorarla y si la obtienen de pozo,

utilizar para su purificacion o buscar el método mas adecuado para su necesidad.
Las herramientas y utensilios deben estar aseados

Los restaurantes tienen que utilizar desinfectantes o cloro para su aseo, los
manteles deben estar limpios, asi como todos los utensilios. Para ello deben existir
empleados destinados a esta labor, que realicen la limpieza en el tiempo indicad, ya
que cuando no se realiza esta actividad pueden acumularse bacterias que perjudigue la
salud de los clientes. S i no se utiliza el desinfectante adecuado pondréa en riesgo la
higiene de los utensilios. Una recomendacion es que antes de cerrar el local se aseguren
de su limpieza, de lo contrario existe el riesgo de que habiten insectos dafiinos en el

local.
La limpieza de los bafios

Ademas de la buena ubicacion que deben tener los bafios, también deben estar
en buenas condiciones para su funcionamiento, que le permita al cliente utilizarlos sin
ningdn inconveniente. Su aseo diario es indispensable, se recomienda la agradable
decoracion de estos, que no les falte el papel higiénico, perfume ambiental y un

lavamanos con espejo, jabon liquido y papel toalla.
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Dar un buen manejo a la basura

Por la naturaleza de la empresa existe mucho desperdicio por el uso de
productos animales y vegetales para la preparacién de alimentos; para ello, deben
existir recipientes de basura y depositar todo desperdicio en ellos. Siempre que un
cliente se retire del restaurante, realizar la limpieza en la mesa que ocupd, ya que

cuando no se hace, proyecta una mala imagen de la atencién.
3.3.9.10 Administrar la calidad en la atencion al cliente

Para que una empresa tenga una buena administracion es necesario que tome
en cuenta las cuatro fases del proceso administrativo, ya que esta le permite, planificar,
organizar, dirigir y controlar las actividades que se han determinado para la atencion
al cliente. A continuacion, se mencionan algunas formas en las cuales la gerencia

administrara a su personal para que brinde calidad en la atencion.
Debe contar con el personal idoneo

Esto significa que cada empleado debe estar en el puesto correcto, para ello debe
tener las caracteristicas adecuadas al cargo que desempefie en el restaurante, esto se
lograra cuando la gerencia realice una buena seleccion de personal y determine cuéles
son los solicitantes mas adecuados para realizar el trabajo. A continuacién, se
presentan dos ejemplos de perfiles de empleados para un restaurante:

Perfil del Profesional de atencion de Mesa:

- Técnicos

- Sexo indistinto

- Edad entre 18 y 22 afios

- Buena presentacion personal

- Sin problemas de horario

- Soltero (a) (no indispensable)

- Acostumbrado (a) a trabajar bajo presion
Caracteristicas personales:

- Excelentes relaciones humanas

- Excelente comunicacion verbal y no verbal

- Alto espiritu de servicio

- Coniniciativa
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Perfil del Profesional de servicio en cocina interna:

- Bachiller

- Sexo femenino

- Edad entre 18 y 27 afios

- Buena presentacion personal

- Sin problemas de horario

- Soltera (no indispensable)

- Acostumbrada a trabajar bajo presién
Caracteristicas personales:

- Excelentes relaciones humanas

- Facilidad para trabajar en equipo

- Con iniciativa
Capacitacion del personal

Es necesario que el gerente se preocupe en el trato que se le dé al cliente, ya
que este es un factor importante para el restaurante, por lo tanto; es necesario capacitar
al personal, ya que de esta forma aprenderan a tratar bien al cliente, también les servira
para proporcionarles habilidades, para mejorar su desempefio.

Es necesario que capaciten al personal haciendo uso de los medios que a

continuacién se mencionan:
Usando sus propios recursos de capacitacion

La gerencia esta en la capacidad, de emplear su creatividad para ensefiarle al
personal los conocimientos sobre como les gusta a los clientes ser tratados.

Mediante ensayos de la actitud que debe mostrar en el momento que una
persona que llega a la empresa, discusiones grupales para asegurarse de la
comprension de aspectos vitales de servicios, demostracion de la forma que otros
restaurantes aplican las actividades de atencion al cliente, etc. Cada gerente debe

aplicar el medio que mas se adapte a su necesidad.
Utilizando videos y otros materiales

Es importante que la empresa cuente con estos medios, ya que de esta manera
el personal puede aprender los conocimientos basicos para tratar bien al cliente, estos

pueden ser: videos, folletos y otros documentos que deben leer, que contengan
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informacion de como realizar las actividades en forma practica para que desempefien

correctamente cada una de sus funciones.
Las charlas

Estas son conversaciones que el gerente puede llevar a cabo con el personal,
diciendo en palabras sencillas la forma en como deben realizar sus funciones, los

errores que no deben de cometer en el momento que un cliente recibe la atencion.
La motivacion

El gerente debe de motivar al personal para un mejor desempefio laboral, ya
que de esta manera los impulsa a realizar un trabajo de alta calidad, haciendo uso de
las habilidades para la solucion de problemas y se esfuercen por ser creativos cuando
enfrente obstaculos en su trabajo. A continuacidn, se mencionan los pasos para motivar

al personal:
Premios mensuales

Las empresas deben incentivar al personal méas sobresaliente lo cual pueden
hacer a través de regalos, tardes libres y nombrarlo el empleado del mes. De esta

manera motivaran a los demas a mejorar la atencién que brinda a los clientes.
Reconocimiento informal

Con este tipo de motivacion se le demuestra al empleado un reconocimiento
diario y espontaneo, ya que lo puede realizar mediante palmaditas en la espalda, donde
se manifiesta el aprecio que se le tiene por buen desempefio y lo anima a seguir

adelante, esta motivacion requiere muy poco tiempo para ejecutarlo.
Invite almorzar a los empleados

Si uno o varios empleados, se destaco en atender bien al cliente con su mejor
desemperio, es importante que lo incentive e invitarlo a almorzar junto con usted,;

procure tomar suficiente tiempo para felicitar a todos sin prisa.
Control de atencion al cliente

El gerente debe estar al dia con las actividades que realiza el personal del

restaurante, esto le permite llevar un mejor control en la atencion, logrando asi la
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satisfaccion del cliente. A continuacion, se mencionan los pasos para controlar la

atencion al cliente:
Medir los resultados

El gerente del restaurante debe tener en cuenta la medicion en el proceso de las
funciones de los empleados; esto se debe realizar constantemente para llevar un mejor
control y lo pueden llevar a cabo a través de un estudio, tomando en cuenta el tiempo

de espera de los clientes, y asi vera el resultado de la agilidad del personal.
Observacion directa al personal

El gerente debe aplicar este medio para conocer la actitud del personal que se
encuentra en contacto con el cliente, para saber si este aplica las indicaciones que se

le han dado para desempefiar su funcién.
3.3.9.11 Procesos de la atencion al cliente
MOF GERENTE

Nombre del cargo: Gerente
Perfil: Administrador de empresas, contabilidad y finanzas, comercio exterior,
certificado en servicio al cliente.
Experiencia laboral: 3 afios como minimo
Funciones:
- Desarrollar planes de venta
- Estudia el presupuesto de negocios buscando superarlos
- Supervisar que el centro de consumo cuente con el equipo en perfectas
condiciones de limpieza como lo establecen con los estandares.
- Controla los inventarios como equipo de operacion
- Supervisa el perfecto control de cheque de consumo
- Hace juntas con todo el staff
- Realiza cursos de capacitacion
- Revisa bitacora
- Soluciona quejas y problemas con clientes

- Desarrolla promociones
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llustracion 18: Flujograma de Gerente, Elaborado Restaurante Ecole
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MOF MAITRE

Nombre del cargo: Maitre

Perfil profesional: Maitre

Jefe inmediato: Gerente

Funciones:

Es responsable ante el gerente del perfecto funcionamiento

Es responsable de la supervision del cumplimiento y normas estacionales por la
empresa

Debe recibir a la clientela con cortesia y acompafiarla hacia la mesa

Toma la orden del cliente

Debe conocer a la perfeccion todos los ingredientes de los platillos, asi como
sus aproximados de preparacion

Supervisa que el mesero surta de la cocina a la mesa su orden a la brevedad
posible

Supervisa las porciones y presentaciones que salen de la cocina y devuelve los
gue no cumplan con los estandares

Es responsable de hacer los requerimientos del material faltante para el servicio

Supervisa la buena presentacién de menus y vigencia de los precios
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llustracion 19: Flujograma del maitre, Elaborado Restaurante Ecole




MOF COCINERO

Nombre del cargo: Chef

Perfil: Profesional o técnico en cocina nacional

Experiencia laboral: Minimo 5 afios en el cargo

Funciones:

Organizar las comidas del dia segun el mend

Servir porciones adecuadas para cada persona
Tener el suficiente cuidado con los elementos de una manera higiénica

Ser responsable de materia prima y elementos de su zona de trabajo

Prepara y ordena sus elementos sin dejar de lado el buen sabor de los alimentos
para una buena atencion

Atento a las sugerencias de superiores y cliente

92



REVISAY CUADRA LA PREPARACION
SEGUN EL MENU DIARIO Y PLATOS A LA
CARTA

SOLICITAINGREDIENTES

SOLICITAA LA AUXILIAR DE COCINA

REALIZAR ADELANTOS DE PRODUCCION

VERIFICA LOS PROCESOS DE
PRODUCCION

CORRECTA

ELABORACION VERIFICA EL

ERROR

SIRVE LOS PLATOS EN CANTIDADES - CORRIGE LAS
EQUILIBRADAS FALLAS

VERIFICA LOS PLATOS

ENTREGAY DESPACHA PEDIDOS Y
ORDENES

lHustracion 20: Flujograma del chef, Elaborado Restaurante Ecole
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MOF MESERO

Nombre del cargo: Mesero

Funciones:

Es el dnico responsable que debe dar el servicio a la mesa

Debe presentar una atencion amable, eficiente y cortés con un alto agrado de
profesionalismo y compafierismo

Responsable en errores o emisiones en el cobro de cuentas de consumo
Encargado de resolver en primera instancia o definitivamente las quejas de los
clientes o reportarlas al jefe inmediato o gerente

Dar informacién al cliente de interés general cuando se requiera

Reportarse al jefe superior en turno al llega al restaurante y al retirarse
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ATIENDE AL CLIENTE EN LA MESA

ENTREGA LA CARTA O MENL)

¢ PLATOS
DISPONIBLES?

TOMA EL PEDIDQY LO ENVIA AL CHEF

LLEVA EL PEDIDO AL CLIENTE

ENTREGA COMPROBANTE DE PAGO

ARREGLA LAS MESAS MANTENIENDO
EL ORDEN

RECOMIENDA
Y DETALLA
LOS PLATOS

TOMA EL PEDIDOY
LO ENVIA AL CHEF

lustracion 21: Flujograma del mesero, Elaborado Restaurante Ecole
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MOF AUXILIAR DE LIMPIEZA

Nombre del cargo: Auxiliar de limpieza
Experiencia laboral: Haber trabajado en empresas de igual categoria

Jefe inmediato: Maitre

Funciones:
- Mantener limpio el sitio de trabajo
- Responsable del orden y del perfecto aseo e higiene de la organizacion

- Estar disponible cada vez que se requiera

- Ayudar a mantener aseados las mesas, sillas, mesones, utensilios, bafos,

cuartos, oficinas y demas.

MESAS, SILLAS, MANTELERIA,
CUADROS, ACCESORIOS, PISOS,

STALOS S
ALISTA LOS IMPLEMENTOS DE LIMPIEZA = | vme s w

BAROSY LAVADOS

LIMPIEZA DEL RESTAURANTE

ALISTAR MESAS SEGUN LOS
PARAMETROS ESTABLECIDOS

EXTERIORES LIMPIOS

llustracion 22: Flujograma de Limpieza, Elaborado Restaurante Ecole
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CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones

La situacion actual del Restaurante Mi Tierra, San Ignacio presenta muchos

factores que influyen respecto al tipo de atencidn que se brinda a los clientes.

La percepcion del Gerente de Restaurante Mi Tierra, San Ignacio, menciona
que existen deficiencias en el personal para brindar una atencion de calidad a los

clientes, debido a que no existe ningun tipo de capacitacion con los empleados.

Segun la percepcidn de los clientes en el Restaurante Mi Tierra, San Ignacio;
la gran mayoria no se encuentran de acuerdo con la atencion que se ofrece, ya que no
cumplen con sus expectativas, no obstante, existe un porcentaje de clientes que se

muestran indiferentes ante esta problematica.
Para mejorar la atencion al cliente, sugiero la ejecucion de estrategias que

comprendan los aspectos de mejorar la atencidn y satisfacer las necesidades del cliente

y asi incrementar de manera satisfactoria la demanda.
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Recomendaciones

La supervision constante de la ejecucion de las Estrategias establecidas en la
investigacion “Disefio de un plan de atencion al cliente para incrementar la demanda

y lograr la fidelizacion de los clientes en el Restaurante Mi Tierra, San Ignacio”.

Eventualmente se realice capacitaciones al personal con las nuevas tendencias
con estrategias de atencion lo cual le permitira estar actualizado e ir innovando cada

VEZ.

Definir y medir la satisfaccion de sus clientes a través de una investigacion de
mercado realizado por una empresa de alta confiabilidad técnica de marketing

turistico.

Implementar un sistema de analisis de las fallas de atencion para evaluar la
conducta de los clientes insatisfechos y poder generar una mezcla de comunicacion
positiva de los servicios en el establecimiento, esto cumple una importante funcion ya
que es mecanismo mediante el cual, se ofrece no solo informacién, sino también que

se interactda con el pablico objetivo.
Aplicar la propuesta “Disefio de un plan de atencion al cliente para incrementar

la demanda y lograr la fidelizacion de los clientes en el Restaurante Mi Tierra, San

Ignacio.”
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ANEXOS

Anexo 01
FICHA DE OBSERVACION

Fecha:

Este instrumento tiene como objetivo Diagnosticar la situacion actual del

Restaurante Mi Tierra- San Ignacio

1. Poco adecuado, 2. Medianamente 3. Adecuado/ Logrado
necesita mejorar adecuado/ en proceso
INDICADOR TANGIBILIDAD 1 2 3

cinstalaciones fisicas del restaurante son visualmente

atractivas?

¢Los empleados del restaurante tienen apariencia

pulcra?

¢La folleteria, estado de cuenta, las cartas son

visualmente atractivos?

¢ Se utilizan medidas de higiene en el Restaurante?
INDICADOR INTANGIBLES 1 2 3

¢El comportamiento de los empleados transmite

honestidad y confianza

¢Los empleados son amables con el cliente?
INDICADOR TIEMPO 1 2 3

¢El tiempo de entrega de pedido es prudente?
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Anexo 02

ENTREVISTA

Entrevista dirigida al gerente del Restaurante Mi Tierra, San Ignacio.

Objetivo: Determinar la percepcion del gerente respecto a la calidad de atencién que

el personal del Restaurante realiza.

Indicacion: Solicito su valiosa colaboracion contestando las preguntas que se

formulan a continuacion.

VI.

¢ Qué aspectos de atencion al cliente piensa que son mas importantes en su

Restaurante?

¢Cuantas veces al mes capacita a su personal, para mejorar la atencion al

cliente?

¢ Qué estrategias utiliza para incentivar al personal?

¢ Cudles son las quejas mas frecuentes que recibe de los clientes?

¢Considera que posee un personal calificado para brindar una buena

atencion en su Restaurante?

¢Como explica la relacion que tiene la empresa con los clientes?
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VII.

VIIIL.

¢Qué factores influyen para que el cliente visite nuevamente su

Restaurante?

¢Siente que su personal estd altamente capacitado para cumplir el rol de
brindar una atencion de calidad?

¢Considera que sus clientes se encuentran totalmente satisfechos con la

atencion que se les brinda?

¢Qué aspectos considera usted que debe mejorar en su Restaurante para

brindar una buena atencion a sus clientes?
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Anexo 03
ENCUESTA DE INVESTIGACION

La presente encuesta tiene como finalidad conocer Determinar la percepcion de los
clientes respecto a la calidad de atencion que reciben. Conteste con seriedad las
siguientes preguntas.

Género: Masculino Femenino
1. ¢Con que frecuencia usted visita el restaurante Mi Tierra, San Ignacio?

Primera vez b) 1 a 2 veces al mes c) Mas de 5 veces al afio
2. ¢El personal del Restaurante es siempre amable con usted?

Si b) No c¢) No sabe/No opina
3. ¢Usted cree que el Restaurante brinda una buena atencion a sus clientes?

Si b) No c¢) No sabe/No opina
4. ¢Los platos que ha consumido fueron de su agrado?

Si b) No c) No sabe/No opina
5. ¢El comportamiento del personal le transmite confianza?

Si b) No c¢) No sabe/No opina
6. ¢El personal del Restaurante ofrece un servicio rapido a sus clientes?

Si b) No c) No sabe/No opina
7. ¢Usted cree que los precios se ajustan a la calidad de los platos?

Si b) No c) No sabe/No opina
8. ¢EI personal tiene conocimientos suficientes para responder a las preguntas o

dudas que tiene como cliente?
Si b) No c¢) No sabe/No opina

9. ¢Usted cree que el personal del Restaurante esta debidamente capacitado para

atenderlo?
Si b) No c) No sabe/No opina
10. ¢ Usted estaria de acuerdo que el personal del Restaurante use un uniforme?
Si b) No ¢) No sabe/No opina

11. ;Cuando usted tiene un problema en el Restaurante, el personal muestra un sincero

interés en solucionarlo?

Si b) No c¢) No sabe/No opina
12. ¢ Usted esta de acuerdo en recomendar los servicios y atencion del Restaurante?
Si b) No ¢) No sabe/No opina
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Anexo 04
Validacion de Instrumentos por: Mg. Katia Mercedes del Pilar Gamarra Leguia

UNIVERSIDAD . FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
SENOR DE SIPAN Escuela Profesional de Turismo y Negocios

VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ }Za_ T 72
lia Mecects gt il Goomana Jeadde
PROFESION - : : S
e DL(. TM;mo b 5 /\/“1“%
TITULO Y GRADO ACADEMICO MoeST: =
a
ESPECIALIDAD )
INSTITUCION EN DONDE LABORA 6/::, e . 71% =
Ho
RA m éd:":(/c?u{
i Cewnle
-

TITULO DE LA INVESTIGACION
ESTRETEGIAS DE ATENCION AL CLIENTE PARA INCREMENTAR LA DEMANDA EN EL
RESTAURANTE MI TIERRA, SAN IGNACIO.

NOMBRE DEL TESISTA JOHANA LICETH ADRIANZEN NUNEZ

INSTRUMENTO EVALUADO ENCUESTA

OBJETIVO DEL INSTRUMENTO VALIDACION Y VERACIDAD DEL
INSTRUMENTO

INSTRUCTIVO PARA EL EXPERTO
EVALUE CADA UNO DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO RELACIONANDOLOS CON LOS
INDICADORES Y DIMENSIONES DE LAS VARIABLES

e Adjuntar el instrumento y el cuadro de Operacionalizacion de variables

INSTRUMENTO DE EVALUACION CUANTITATIVA

Por favor marque con una equis (X) la opcién que considera debe aplicarse en cada item y
realice de ser necesarias, sus observaciones

item Dejar | Modificar | Eliminar | Observaciones
1. ¢Con que frecuencia usted visita el restaurante

Mi Tierra, San Ignacio? - ?(

2. ¢El personal del Restaurante es siempre amable

con usted?

3. ¢Usted cree que el Restaurante brinda una
buena atencidn a sus clientes?

4. ¢Los platos que ha consumido fueron de su
agrado?

5. éEl comportamiento del personal le transmite
confianza?

6. ¢El personal del Restaurante ofrece un servicio
rapido a sus clientes? '

7. éUsted cree que los precios se ajustan a la
calidad de los platos?

8. ¢El personal tiene conocimientos suficientes
para responder a las preguntas o dudas que tiene
como cliente?

N TR TS A R

llustracion 23: Instrumento de Validacion Encuesta
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UNIVERSIDAD . FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
SENOR DE SIPAN Escuela Profesional de Turismo y Negocios

9. ¢Usted cree que el personal del Restaurante

esta debidamente capacitado para atenderlo? )C

10. ¢Usted estaria de acuerdo que el personal del %

Restaurante use uniforme?

11. ¢Cuando usted tiene un problema en el

Restaurante, el personal muestra un sincero 7(
NG

interés en solucionarlo?
12. ¢Usted esta de acuerdo en recomendar los
servicios y atencion del Restaurante?

INSTRUMENTO PARA LA VALIDACION

CRITERIOS APRECIACION CUALITATIVA
EXCELENTE BUENO REGULAR | DEFICIENTE
Presentacion del instrumento X
Calidad de redaccion de los

items

Pertinencia de las variables
con los indicadores
Relevancia del contenido
Factibilidad de aplicacién

K | A

Apreciacion Cualitativa

Observaciones:

\
Firn;:Lello del experto

Y az 201

llustracion 24: Instrumento de Validacion Encuesta
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
Escuela Profesional de Turismo y Negocios

VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ :
U Yoleo Hucaets, otie (Prle, Grrmans fobu

PROFESION J{( , Frriameo ¥ )U%Lloa)b

TITULO Y GRADO ACADEMICO Upesta

ESPECIALIDAD 9 7 B g A

INSTITUCION EN DONDE LABORA (i, gte \ st frke
AHog 4 Oyt

CARGO Q -y ’

TITULO DE LA INVESTIGACION

ESTRETEGIAS DE ATENCION AL CLIENTE PARA INCREMENTAR LA DEMANDA EN EL
RESTAURANTE MI TIERRA,

SAN IGNACIO.

INDICADORES Y DIMENSIONES DE LAS VARIABLES

NOMBRE DEL TESISTA JOHANA LICETH ADRIANZEN NUNEZ
INSTRUMENTO EVALUADO ENTREVISTA
OBJETIVO DEL INSTRUMENTO VALIDACION Y VERACIDAD DEL
INSTRUMENTO
INSTRUCTIVO PARA EL EXPERTO

EVALUE CADA UNO DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO RELACIONANDOLOS CON LOS

Adjuntar el instrumento y el cuadro de Operacionalizacion de variables

INSTRUMENTO DE EVALUACION CUANTITATIVA

Por favor marque con una equis (X) la opcién que considera debe aplicarse en cada item y

realice de ser necesarias, sus observaciones

item

Dejar | Modificar | Eliminar | Observaciones

1. ¢Qué aspectos de atencion al cliente piensa que
son mas importantes en su Restaurante?

b

2. ¢Cudntas veces al mes capacita a su personal,
para mejorar la atencion al cliente?

3. ¢Qué estrategias utiliza para incentivar al
personal?

4. ¢Cudles son las quejas mds frecuentes que
recibe de los clientes?

5. éConsidera que posee un personal calificado
para brindar una buena atencion en su
Restaurante?

6. ¢Como explica la relacion que tiene la empresa
con los clientes?

7. ¢Qué factores influyen para que el cliente visite
nuevamente su Restaurante?

8. ¢Siente que su personal estd altamente
capacitado para cumplir el rol de brindar una
atencion de calidad?

>< XS | XN [ARK|X

llustracion 25: Instrumento de Validacion Entrevista
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US' UNIVERSIDAD : FACULTAD DE CIEENCIAS EMPRESARIALES
B SENOR DE SIPAN Escuela Profesional de Turismo y Negocios
9. ¢Considera que sus clientes se encuentran
totalmente satisfechos con la atencion que se les )C
brinda?

10. ¢Que aspectos considera usted que debe
mejorar en su Restaurante para brindar una )(
buena atencion a sus clientes?

INSTRUMENTO PARA LA VALIDACION

CRITERIOS APRECIACION CALITATIVA
EXCELENTE BUENO REGULAR | DEFICIENTE

Presentacion del instrumento X

Calidad de redaccion de los

ftems 7<

Pertinencia de las variables ><«
N3
\C

con los indicadores
Relevancia del contenido
Factibilidad de aplicacion

Apreciacion Cualitativa

Observaciones:

M

\
Firmgello del experto

Y0(9320]

llustracion 26: Instrumento de Validacion Entrevista
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

(B4

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
Escuela Profesional de Turismo y Negocios

VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ y&u“ ot pbl @ OQ’M‘
PROFESION uL 71— - ‘/ Nw%

C. s
TITULO Y GRADO ACADEMICO

Hoelia

ESPECIALIDAD

Pollis, o Ernppues Sricde frbos

INSTITUCION EN DONDE LABORA

Attoga o[oW

CARGO

QM

TITULO DE LA INVESTIGACION

ESTRETEGIAS DE ATENCION AL CLIENTE PARA INCREMENTAR LA DEMANDA EN EL
RESTAURANTE MI TIERRA, SAN IGNACIO.

NOMBRE DEL TESISTA JOHANA LICETH ADRIANZEN NUNEZ

INSTRUMENTO EVALUADO FICHA DE OBSERVACION

OBJETIVO DEL INSTRUMENTO VALIDACION Y VERACIDAD DEL
INSTRUMENTO

INSTRU

IVO PARA EL EXPERTO
EVALUE CADA UNO DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO RELACIONANDOLOS CON LOS
INDICADORES Y DIMENSIONES DE LAS VARIABLES

e Adjuntar el instrumento y el cuadro de Operacionalizacién de variables

INSTRUMENTO DE EVALUACION CUANTITATIVA

Por favor marque con una equis (X) la opcién que considera debe aplicarse en cada item y

realice de ser necesarias, sus observaciones

ftem

Dejar | Modificar | Eliminar | Observaciones

1. ¢instalaciones fisicas del restaurante son
visualmente atractivas?

X

2. éLos empleados del restaurante tienen
apariencia pulcra?

3. ¢Se utilizan medidas de higiene en el
Restaurante?

4. ¢El comportamiento de los empleados
transmite honestidad y confianza

5. {Los empleados son amables con el cliente?

6. ¢El tiempo de entrega de pedido es prudente?

7. éla folleteria, estado de cuenta, las cartas son
visualmente atractivos?

KKK ™

lustracion 27: Instrumento de Validacion Ficha de Observaciones
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
Escuela Profesional de Turismo y Negocios

INSTRUMENTO PARA LA VALIDACION

CRITERIOS

APRECIACION CALITATIVA

BUENO

REGULAR | DEFICIENTE

Presentacion del instrumento

EXCELENTE

Calidad de redaccién de los
ftems

Pa

Pertinencia de las variables
con los indicadores

Relevancia del contenido

Factibilidad de aplicacion

X
s
X
x

Apreciacion Cualitativa

Observaciones:

Fir:);Sello del experto
Y619320 (

lustracion 28: Instrumento de Validacion Ficha de Observaciones
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Anexo 05.
Validacion de Instrumentos por: Mg. Jessica Solano Cavero.

UNIVERSIDAD . FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
= SENOR DE SIPAN Escuela Profesional de Turismo y Negocios

VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ /% K > ,{Léw (gmg .
PROFESION e,dé/%', WMM Vssomeo.
A%

TITULO Y GRADO ACADEMICO

ESPECIALIDAD i o Guslion %Wwﬁaw
INSTITUCION EN DONDE LABORA i Soane b e
7
CARGO Lheud o Zividhoae sic
v

TITULO DE LA INVESTIGACION
ESTRETEGIAS DE ATENCION AL CLIENTE PARA INCREMENTAR LA DEMANDA EN EL
RESTAURANTE MI TIERRA, SAN IGNACIO.

NOMBRE DEL TESISTA JOHANA LICETH ADRIANZEN NUNEZ
INSTRUMENTO EVALUADO ENCUESTA
OBJETIVO DEL INSTRUMENTO VALIDACION Y VERACIDAD DEL
INSTRUMENTO
INSTRUCTIVO PARA EL EXPERTO

EVALUE CADA UNO DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO RELACIONANDOLOS CON LOS
INDICADORES Y DIMENSIONES DE LAS VARIABLES

e Adjuntar el instrumento y el cuadro de Operacionalizacién de variables

INSTRUMENTO DE EVALUACION CUANTITATIVA

Por favor marque con una equis (X) la opcién que considera debe aplicarse en cada item y
realice de ser necesarias, sus observaciones

ftem Dejar | Modificar | Eliminar | Observaciones

1. ¢Con que frecuencia usted visita el restaurante
Mi Tierra, San Ignacio?

2. éEl personal del Restaurante es siempre amable
con usted?

3. ¢Usted cree que el Restaurante brinda una
buena atencién a sus clientes?

4. ¢Los platos que ha consumido fueron de su
agrado?

5. ¢El comportamiento del personal le transmite
confianza?

6. ¢El personal del Restaurante ofrece un servicio
rapido a sus clientes? g

7. ¢Usted cree que los precios se ajustan a la
calidad de los platos?

8. ¢El personal tiene conocimientos suficientes
para responder a las preguntas o dudas que tiene
cémo cliente?

X [X|x|[x[X|&|X|X

llustracion 29: Instrumento de Validacion Encuesta
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Escuela Profesional de Turismo y Negocios

9. ¢Usted cree que el personal del Restaurante
esta debidamente capacitado para atenderlo?

X

10. ¢ Usted estaria de acuerdo que el personal del
Restaurante use uniforme?

11. ¢Cudndo usted tiene un problema en el
Restaurante, el personal muestra un sincero
interés en solucionarlo?

12. ¢Usted estd de acuerdo en recomendar los
servicios y atencion del Restaurante?

x
.4
X

INSTRUMENTO PARA LA VALIDACION

CRITERIOS APRECIACION CUALITATIVA

EXCELENTE

BUENO

REGULAR

DEFICIENTE

Presentacion del instrumento >

Calidad de redaccién de los
ftems

con los indicadores

Relevancia del contenido

o7
Pertinencia de las variables 5
B

=

Factibilidad de aplicacién

Apreciacion Cualitativa

Observaciones:

Firma/Sello del experto

SET778263.

lustracion 30: Instrumento de Validaciéon Encuesta
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
Escuela Profesional de Turismo y Negocios

VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ

PROFESION

W AR
% O c/-l?é ﬂ/ﬁﬂ"ﬂao

TITULO Y GRADO ACADEMICO

Noplste. ,

ESPECIALIDAD

" Jpsis y Eadlvs Uiowsewt>

INSTITUCION EN DONDE LABORA

CARGO

Divesided Suzor degauc

Ve~

TITULO DE LA INVESTIGACION

ESTRETEGIAS DE ATENCION AL CLIENTE PARA INCREMENTAR LA DEMANDA EN EL
RESTAURANTE MI TIERRA, SAN IGNACIO.

NOMBRE DEL TESISTA

JOHANA LICETH ADRIANZEN NURNEZ

INSTRUMENTO EVALUADO

ENTREVISTA

OBJETIVO DEL INSTRUMENTO

VALIDACION Y VERACIDAD DEL

INSTRUMENTO

INSTRUCTIVO PARA EL EXPERTO
EVALUE CADA UNO DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO RELACIONANDOLOS CON LOS

INDICADORES Y DIMENSIONES DE LAS VARIABLES

e Adjuntar el instrumento y el cuadro de Operacionalizacién de variables

INSTRUMENTO DE EVALUACION CUANTITATIVA

Por favor marque con una equis (X) la opcion que considera debe aplicarse en cada itemy

realice de ser necesarias, sus observaciones

ftem

Dejar | Modificar | Eliminar | Observaciones

1. ¢Qué aspectos de atencion al cliente piensa que
son mas importantes en su Restaurante?

2. ¢Cudntas veces al mes capacita a su personal,
para mejorar la atencion al cliente?

3. ¢Qué estrategias utiliza para incentivar al
personal?

4. ¢Cudles son las quejas mas frecuentes que
recibe de los clientes?

5. éConsidera que posee un personal calificado
para brindar una buena atencion en su
Restaurante?

6. ¢Como explica la relacion que tiene la empresa
con los clientes?

7. ¢Qué factores influyen para que el cliente visite
nuevamente su Restaurante?

8. ¢Siente que su personal esta altamente
capacitado para cumplir el rol de brindar una
atencion de calidad?

K IX|X|X |X|X|X|X

llustracion 31: Instrumento de Validacion Entrevista
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9. éConsidera que sus clientes se encuentran
totalmente satisfechos con la atencion que se les X

brinda?

10. ¢{Que aspectos considera usted que debe
mejorar en su Restaurante para brindar una

buena atencion a sus clientes?

=

INSTRUMENTO PARA LA VALIDACION

CRITERIOS APRECIACION CALITATIVA
EXCELENTE BUENO REGULAR | DEFICIENTE

Presentacion del instrumento X

Calidad de redaccion de los

ftems X

Pertinencia de las variables

con los indicadores o

Relevancia del contenido x

Factibilidad de aplicacion °

Apreciacion Cualitativa

Observaciones:

Firma/Sello del experto

/@ PE262.

llustracion 32: Instrumento de Validacion Entrevista
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VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

¥ Y | / / -
NOMBRE DEL JUEZ /y Jw//éééw (e
PROFESION %;mz ,&{/W % 51{/ 7&@4&
TITULO Y GRADO ACADEMICO /y
ESPECIALIDAD “ ﬂww U & {,»Z;W %/w fa’/

INSTITUCION EN DONDE LABORA [ﬁ/aewaéa/ aéd, @ j,/;czu
CARGO Duit - ,umz/éw

TITULO DE LA INVESTIGACION
ESTRETEGIAS DE ATENCION AL CLIENTE PARA INCREMENTAR LA DEMANDA EN EL
RESTAURANTE MI TIERRA, SAN IGNACIO.

NOMBRE DEL TESISTA JOHANA LICETH ADRIANZEN NUNEZ

INSTRUMENTO EVALUADO FICHA DE OBSERVACION

OBJETIVO DEL INSTRUMENTO VALIDACION Y VERACIDAD DEL
INSTRUMENTO

INSTRUCTIVO PARA EL EXPERTO
EVALUE CADA UNO DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO RELACIONANDOLOS CON LOS
INDICADORES Y DIMENSIONES DE LAS VARIABLES
e Adjuntar el instrumento y el cuadro de Operacionalizacién de variables

INSTRUMENTO DE EVALUACION CUANTITATIVA

Por favor marque con una equis (X) la opcién que considera debe aplicarse en cada item y
realice de ser necesarias, sus observaciones

ftem Dejar | Modificar | Eliminar | Observaciones

1. éinstalaciones fisicas del restaurante son 3¢
visualmente atractivas?

2. é{Los empleados del restaurante tienen
apariencia pulcra?

3. ¢Se utilizan medidas de higiene en el
Restaurante?

4. (El comportamiento de los empleados
transmite honestidad y confianza

5. éLos empleados son amables con el cliente?

6. ¢El tiempo de entrega de pedido es prudente?

7. ¢La folleteria, estado de cuenta, las cartas son
visualmente atractivos?

nyya( b<)<

lustracion 33: Instrumento de Validacion Ficha de Observacion
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INSTRUMENTO PARA LA VALIDACION

CRITERIOS APRECIACION CALITATIVA
EXCELENTE BUENO REGULAR | DEFICIENTE

Presentacion del instrumento
Calidad de redaccién de los
ftems

Pertinencia de las variables
con los indicadores
Relevancia del contenido
Factibilidad de aplicacién

YN X (&

Apreciacién Cualitativa

Observaciones: %

e

Firma/Sello del experto

S 618267

lustracion 34: Instrumento de Validacion Ficha de Observacion
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VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ ASTRID POULET SANCHEZ GAMARRA

PROFESION TURISMO Y NEGOCIOS

TITULO Y GRADO ACADEMICO MAGISTER

ESPECIALIDAD GESTION DE EMPRESAS TURISTICAS Y
HOTELERAS

INSTITUCION EN DONDE LABORA uss

CARGO DOCENTE TIEMPO COMPLETO

TITULO DE LA INVESTIGACION
ESTRETEGIAS DE ATENCION AL CLIENTE PARA INCREMENTAR LA DEMANDA EN EL
RESTAURANTE MI TIERRA, SAN IGNACIO.

NOMBRE DEL TESISTA JOHANA LICETH ADRIANZEN NUREZ
INSTRUMENTO EVALUADO ENCUESTA
OBJETIVO DEL INSTRUMENTO VALIDACION Y VERACIDAD DEL
INSTRUMENTO
INSTRUCTIVO PARA EL EXPERTO

EVALUE CADA UNO DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO RELACIONANDOLOS CON LOS
INDICADORES Y DIMENSIONES DE LAS VARIABLES
e Adjuntar el instrumento y el cuadro de Operacionalizacién de variables

INSTRUMENTO DE EVALUACION CUANTITATIVA

Por favor marque con una equis (X) la opcién que considera debe aplicarse en cada item y
realice de ser necesarias, sus observaciones

item Dejar | Modificar | Eliminar | Observaciones
1. ¢Con que frecuencia usted visita el restaurante X
Mi Tierra, San Ignacio?

2. ¢El personal del Restaurante es siempre amable X
con usted?

3. ¢Usted cree que el Restaurante brinda una X
buena atencidn a sus clientes?

4. ¢Los platos que ha consumido fueron de su X
agrado?

5. ¢El comportamiento del personal le transmite X
confianza?

6. ¢El personal del Restaurante ofrece un servicio X
rapido a sus clientes?

7. ¢Usted cree que los precios se ajustan a la X
calidad de los platos?

8. éEl personal tiene conocimientos suficientes X
para responder a las preguntas o dudas que tiene

cdmo cliente?

lustracion 35: Instrumento de Validaciéon Encuesta
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9. ¢Usted cree que el personal del Restaurante
estd debidamente capacitado para atenderlo?

X

servicios y atencion del Restaurante?

10. ¢Usted estaria de acuerdo que el personal X
del Restaurante use un uniforme?

11. ¢Cudndo usted tiene un problema en el X
Restaurante, el personal muestra un sincero

interés en solucionarlo?

12. ¢Usted estd de acuerdo en recomendar los X

INSTRUMENTO PARA LA VALIDACION

CRITERIOS APRECIACION CUALITATIVA
EXCELENTE BUENO REGULAR | DEFICIENTE

Presentacion del instrumento X
Calidad de redaccién de los X
items
Pertinencia de las variables X
con los indicadores
Relevancia del contenido X
Factibilidad de aplicacién X

Apreciacion Cualitativa

Observaciones:

7y

7

Firma/Sello del experto

llustracion 36: Instrumento de Validaciéon Encuesta
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VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ ASTRID POULET SANCHEZ GAMARRA

PROFESION TURISMO Y NEGOCIOS

TITULO Y GRADO ACADEMICO MAGISTER

ESPECIALIDAD GESTION DE EMPRESAS TURISTICAS Y
HOTELERAS

INSTITUCION EN DONDE LABORA uss

CARGO DOCENTE TIEMPO COMPLETO

TITULO DE LA INVESTIGACION

ESTRETEGIAS DE ATENCION AL CLIENTE PARA INCREMENTAR LA DEMANDA EN EL
RESTAURANTE MI TIERRA, SAN IGNACIO.

INDICADORES Y DIMENSIONES DE LAS VARIABLES

NOMBRE DEL TESISTA JOHANA LICETH ADRIANZEN NUNEZ
INSTRUMENTO EVALUADO ENTREVISTA
OBJETIVO DEL INSTRUMENTO VALIDACION Y VERACIDAD DEL
INSTRUMENTO
INSTRUCTIVO PARA EL EXPERTO

EVALUE CADA UNO DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO RELACIONANDOLOS CON LOS

e Adjuntar el instrumento y el cuadro de Operacionalizacién de variables

INSTRUMENTO DE EVALUACION CUANTITATIVA

Por favor marque con una equis (X) la opcién que considera debe aplicarse en cada itemy

realice de ser necesarias, sus observaciones

ftem

Dejar

Modificar

Eliminar

Observaciones

1. ¢Qué aspectos de atencion al cliente piensa que
son mas importantes én su Restaurante?

X

2. ¢Cudntas veces al mes capacita a su personal,
para mejorar la atencidn al cliente?, éPor qué?

3. ¢Qué estrategias utiliza para incentivar al
personal?

4. ¢Cudles son las quejas mas frecuentes que
recibe de los clientes?, ¢Qué acciones ha tomado
para remediarlas?

5. ¢Considera que posee un personal calificado
para brindar una buena atencion en su
Restaurante?

6. ¢Cémo explica la relacién que tiene la empresa
con los clientes?

7. ¢éQué factores influyen para que el cliente visite
nuevamente su Restaurante?

llustracion 37: Instrumento de Validacion Entrevista
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capacitado para cumplir el rol de
atencion de calidad?

8. ¢Siente que su personal esta altamente

brindar una

X

brinda?

9. ¢Considera que sus clientes se encuentran
totalmente satisfechos con la atencion que se les

buena atencion a sus clientes?

10. ¢Que aspectos considera usted que debe
mejorar en su Restaurante para brindar una

INSTRUMENTO PARA LA VALIDACION

CRITERIOS APRECIACION CALITATIVA
EXCELENTE BUENO REGULAR | DEFICIENTE

Presentacion del instrumento X

Calidad de redaccién de los X

items

Pertinencia de las variables X

con los indicadores

Relevancia del contenido X

Factibilidad de aplicacién X

Apreciacion Cualitativa

Observaciones:

Firma/Sello del experto

llustracion 38: Instrumento de Validacion Entrevista
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VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ ASTRID POULET SANCHEZ GAMARRA
PROFESION TURISMO Y NEGOCIOS
TITULO Y GRADO ACADEMICO MAGISTER

ESPECIALIDAD GESTION DE EMPRESAS TURISTICAS Y
HOTELERAS

INSTITUCION EN DONDE LABORA uss

CARGO DOCENTE TIEMPO COMPLETO

TITULO DE LA INVESTIGACION

ESTRETEGIAS DE ATENCION AL CLIENTE PARA INCREMENTAR LA DEMANDA EN EL
RESTAURANTE MI TIERRA, SAN IGNACIO.

NOMBRE DEL TESISTA

JOHANA LICETH ADRIANZEN NUNEZ

INSTRUMENTO EVALUADO

FICHA DE OBSERVACION

OBJETIVO DEL INSTRUMENTO

VALIDACION Y VERACIDAD DEL
INSTRUMENTO

LOS INDICADORES Y DIMENSIONES DE LAS

INSTRUCTIVO PARA EL EXPERTO

EVALUE CADA UNO DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO RELACIONANDOLOS CON

VARIABLES

e Adjuntar el instrumento y el cuadro de Operacionalizacién de variables

INSTRUMENTO DE EVALUACION CUANTITATIVA

Por favor marque con una equis (X) la opcién que considera debe aplicarse en cada item y

realice de ser necesarias, sus observaciones

item

Dejar | Modificar | Eliminar | Observaciones

1. ¢instalaciones fisicas del restaurante son
visualmente atractivas?

X

2. {Los empleados del restaurante tienen
apariencia pulcra?

3. ¢Se utilizan medidas de higiene en el
Restaurante?

4. ¢El comportamiento de los empleados
transmite honestidad y confianza

visualmente atractivos?

S. {Los empleados son amables con el cliente? X
6. ¢El tiempo de entrega de pedido es prudente? X
7. éLa folleteria, estado de cuenta, las cartas son X

lustracion 39: Instrumento de Validacion Ficha de Observacion
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INSTRUMENTO PARA LA VALIDACION

con los indicadores

CRITERIOS APRECIACION CALITATIVA
EXCELENTE BUENO REGULAR | DEFICIENTE
Presentacion del instrumento X
Calidad de redaccion de los X
ftems
Pertinencia de las variables X

Relevancia del contenido

Factibilidad de aplicacién

Apreciacién Cualitativa

Observaciones:

sramp

7

Firma/Sello del experto

lustracion 40: Instrumento de Validacion Ficha de Observacion
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PRESENTACION

Las exigencias de un mercado gobal y altamente
competitivo obligan a la blsqueda de fuentes de
competitividad que posibiliten un mejor posicionamiernto
en el mercado, mejores beneficios y valor econémico
para las empresas.

En este sentido, una adecuada gestidn de los diversos
elementos que forman parte del proceso de prestacion
del servicio es imprescindible, exigiendo el desarrollo de
estrategias empresariales que permitan minimizar costos
y a elevar el valor agregado de la empresa

Atendiendo estas necesidades el Ministerio de Comercio
Exterior y Turismo, en el marco del Plan Nacional de
Calidad Turistica del Per( — CALTUR, viene publicando
diversos manuales de buenas practicas, facilitando

principalmente a los micro y pequefios empresarios
herramientas que les permitan mejorar la gestion de sus
negocios.

El presente Manual estd dirigido a gerentes,
administradores y mandos medios de las empresas de
servicios turisticos, teniendo como finalidad facilitarles
un conjunto de recomendaciones que les permitiran
lograr que el personal de su empresa atienda a sus
clientes respondiendo a sus exigencias y expectativas

José Luis Silva Martinot
Ministro de Comercio Exterior y Turismo
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MANUAL DE BUENAS PRACTICAS PARA LA ATENCION DE CLIENTES DIRIGIDO A GERENTES, ADMINISTRADORES Y MANDOS MEDIOS

INTRODUCCION

El Manual de Buenas Practicas para la Atencion de
Clientes dirigido a Gerentes, Administradores y Mandos
Medios busca ser una guia para empresas vinculadas al
sector turismo que deseen alcanzar la satisfaccion de sus
clientes, mediante |la implementacion de procedimientos
y procesos orientados a la calidad en el servicio.

Unservicio de calidad implica poseer procesos eficientes
y estandarizados que aseguren no solo la satisfaccion
de las necesidades del cliente sino, también, que la
prestacion recibida exceda las expectativas del cliente
generando, en el mediano y largo plazo, el incremento de
las ventas y la fidelizacion de los clientes.

Para lograr esto, el presente Manual proporciona pautas
para que el personal de mando medio conozca y aplique
técnicas que le permitan desarrollar un programa de
calidad que incluya: conocer a su cliente, estandarizar
procesos para la prestacién de servicios, tener una

PLAN NACIONAL DE CALIDAD TURISTICA DEL PERG - CALTUR

OBJETIVOS Y CONTENIDO

Objetivo general

El objetivo general del presente documento es lograr
que las empresas vinculadas al sector turistico,
independientemerte de su tamano o especializacion,
conozcan y apliquen herramientas que le permitan
establecer un programa de calidad en su organizacién
-de acuerdo a los parédmetros internacionales-, medir su
desempefio y buscar la mejora continua en sus procesos
de atencién al cliente. Contribuyendo a una mejora
gereral del nivel de servicios, que redundara en beneficio
del pais, y de las empresas involucradas.

adecuada comunicacién y manejo de quejas, asi como,
negociar y resolver conflictos con sus clientes externos e
internos.

Adicionalmente, brinda pautas para que los gerentes,
administradores y mandos medios puedan conseguir
el liderazgo y lograr equipos de trabajo que busquen
cumplir objetivos empresariales y de calidad en el corto,
mediano y largo plazo.

Finalmente, el manual incluye una serie de herramientas
(encuestas al clientey cartillas de autoevaluacion) de facil
aplicacién que buscan el monitoreo permanente de la
calidad brindada por la empresa y su mejora continua.

Esperamos que los conceptos y herramientas brindadas
en este Manual sean de utilidad para las empresas
turisticas que buscan exceder las expectativas de sus
clientes y ser reconccidas por la alta calidad de sus
servicios.

Objetivos especificos

Los objetivos especificos estan representados por los
ocho temas que deben cumplir las empresas de servicios
turisticos a fin de alcanzar un servicio de calidad

1. Conocer quién es el cliente y como satisfacerlo

2. Ofrecer servicios de calidad.

3. Lograr una comunicacién y manejo de quejas
eficiente,

4. Conocer las técnicas de selecciény capacitacion de
personal para la atencion al publico.

5. Implementar un sistema de liderazgo.

6. Trabajar en equipo.

7. Lograr una mejora en los procesos para atender
mejor al cliente.

8. Aplicar técnicas de negociacién y resolucién de
conflictos entre el personal.

Cada uno de estos temas esta representado, y explicado
al detalle, en cada uno de los capitulos que conforman
el presente manual.
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CONOCER AL CLIENTE

PLAN NACIONAL DE CALIDAD TURISTICA DEL PERU - CALTUR

1. CONOCER AL CLIENTE

1.1. {Quién es el cliente?

En términos generales, cliente es cualquier persona que
tiene una necesidad o deseo por satisfacer y que tiende
a solicitar y/o utilizar los servicios de un profesional o
empresa.

Para poder determinar las caracteristicas de los clientes
que estamos atendiendo, las empresas deben, de ser
posible, realizar una investigacion, lo que en muchos
casos podria suponer una fuerte inversién de recursos
econdémicos, personal y tiempo.

Sinembargo, dependiendo de los recursos de la empresa,
existen maneras practicas y sencillas que nos podrian
permitir conocer a nuestros clientes:

C Itar al I de

Los recepcionistas, vendedores, cobradores y todo el
personal de la empresa que tiene trato y comunicacion
constante con los clientes pueden obtener informacién
valicsa a través de la interaccion con ellos. Con sdlo
escuchar y hacer unas cuantas preguntas se contard
con informacién (til para que la empresa pueda armar y
mantener una base de datos

Por ejemplo, se puede establecer una rutina que
incluya:

Preguntar el nombre de la persona,

Si es la primera vez que compra,

Cémo se entero de los servicios,

Sus datos de contacto (direccidn, teléfono, etc.),
Qué tipo de informacion le gustaria recibir,

Sitiene o no experiencias previas con otras empresas
prestadoras del mismo servicio.

OO s WN

Estudiar las quejas y sugerencias de los clientes

La recepcion de quejas y sugerencias de los clientes
nos permite obtener informacién valiosa para atenderlos
de manera especial, conocer sus preferencias, mejorar
nuestros servicios y hasta inclusive, puede proporcionar
ideas para productos o servicios nuevos. Existe un temor
injustificado a la queja, ya que a la larga resulta ser
beneficiosa para la empresa.

Venta personal

Los ejecutivos de ventas de la empresa, que mantienen
contacto con el publico, deben visitar a sus clientes
en forma regular y continua. Esto no solo con la
finalidad de mantener una relacién comercial, sino
también para conocerlos mejor, y de esta manera poder
ofrecerles servicios que satisfagan de mejor manera sus
necesidades.

Otras fuentes de informacion Utiles para conocer a los
clientes son:

Si es primera compra o compra inicial: Las personas gue
compran por primera vez generalmente requieren mayor

127



MANUAL DE BUENAS PRACTICAS PARA LA ATENCION DE CLIENTES DIRIGIDO A GERENTES, ADMINISTRADORES Y MANDOS MEDIOS

atencion y son una fuente importante de informacion que
la empresa debe aprovechar. Generalmente estas personas
requieren informacion y orientacion acerca de lo que la
empresa ofrece, De este modo se puede no solo conseguir
ampliar la base de datos sino ofrecerles productes o
servicios complementarios a lo que estén comprando. Con
esta informacion se elabora una base de datos de clientes
potenciales segiin productos o servicios identificados.

Investigar |a finalidad de la compra: Tratar de conocer
para que compra el cliente un producto o servicio
permitira a la empresa, y de este modo, pueda estar
seguro de que lo que solicita es lo mas indicado o
adecuado para satisfacer su necesidad o expectativa.

1.2. ¢(Cémo armar una base de datos de clientes?
Una empresa orientada hacia un servicio de calidad
debe contar necesariamente con informacion acerca
de sus consumidores. En un primer momento se habld
de conocer quién es el cliente. Al tener ya una primera
aproximacién de su perfil, se puede empezar a armar
una base de datos propia de la empresa.

Muchas empresas caen en el error de comprar bases
de datos armadas, pero ese es un gasto a veces inctil,
ya que generalmente fueron compiladas con otro fin, y
adicionalmente no han sido constantemente actualizadas,
por lo que no siempre resultan de gran ayuda.

Cuando la empresa decide armar su propia base de
datos, la informacién que necesita para ello puede ser
recopilada mediante diferentes métodos.

Los mas utilizados son:

1. Encuestas.

2. Focus group (grupos de enfoque).

3. Contacto directo con clientes.

4, Buzodn de quejas y sugerencias

PLAN NACIONAL DE CALIDAD TURISTICA DEL PERU - CALTUR

Definir el marco de la muestra, es decir entre
qué segmento de personas voy a escoger a los
encuestados.

Definir el tipo de encuesta (escrita, telefénica, por
correo, por Internet),

Se deben escoger preguntas directas, sobre todo
cuando se trata de medir calidad de servicio, los
términos deben ser claros y no prestarse a malas
interpretaciones.

Se debe especificar las caracteristicas del servicio o
productoen términos que se puedan medir facilmente
(pobre, mediano, bueno, excelente).

5. Internet.
6. Base de datos propios de la empresa.

1.2.1. Encuestas

Las encuestas son procedimientos formales y
estructurados de recoleccion de informacion, a través de
preguntas concretas, que sirven para diversos objetivos:

e Conocer quiénes son nuestros clientes y sus
caracteristicas demogréficas.

e Conocer gustos y preferencias de nuestros clientes.

e Determinar sus niveles de satisfaccion en cuanto a
los servicios.

Las principales consideraciones que debe tener una
encuesta son:

e A quién debe dirigirse la encuesta (puede ser al
usuario, comprador, distribuidor, empleados de la
empresa, directivos, dependiendo de lo que se quiera
averiguar)

e Quién debe realizarla (la propia empresa o empresas
externas especializadas).

1.2.2. Focus group o grupos de enfoque

Los focus group o grupos de enfoque representan
una técnica de recoleccién de datos para obtener la
opinién de personas sobre algln tema de interés para
la empresa que los realiza. Se corvocan de 8 a 10
personas intervinientes. Estas personas son guiadas por
un moderador, el que dirige la discusién para obtener los
datos de interés y anota los resultados.

Lo que se busca con esta reunién es que las personas,
escogidas de un segmento represertativo, den su opinion,
propongan mejoras, den ideas de nuevos servicios,
puedan expresar sus expectativas y necesidades, etc.
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Es una herramienta valiosa ya que las personas dan
una opinién real de sus impresiones y puede recogerse
valiosa informacion de primera mano. Muchas veces son
filmadas para estudiar las reacciones de los participantes
y validar sus comentarios,

Generalmente se suelen hacer de 10 a 12 Focus Group
para poder validar las conclusiones que se obtengan de
ellas.

1.2.3. Contacto directo con clientes

Este método de recoleccién de datos va dirigido al
personal de la empresa que tiene trato directo con los
clientes.

Asi por ejemplo, en una tienda por departamentos el
personal encargado puede apreciar qué busca el cliente
promedio, qué tipo de informacién requiere y de qué se
queja mayormente.

En el caso de un Call Center, la persona que atiende las
llamadas también puede recolectar informacién acerca
no sélo del perfil del clierte, sino también determinar sus
gustos y preferencias para ofrecer un mejor servicio.

1.2.4. Buzén de quejas y sugerencias

Las quejas son una fuente de informacién valiosa acerca
de qué es lo que los clientes quieren y no estén teniendo.
Si una empresa no se entera nunca de lo que opinan
sus cliertes insatisfechos, esta nunca podré establecer
mecanismos de mejora.

La empresa debe mativar a sus clientes a que se quejen,
ya que una solucién rapida y eficaz aumenta la lealtad y
retencion del cliente.

Por otro lado, las quejas y sugerencias constituyen una
fuente de ideas para mejorar no sélo la calidad del
servicio, sino también la variedad, presentacion, precio,
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Con la tecnologia actual y con el uso de cédigos de barra se
puede administrar cada vez mejor la informacion del cliente.

Por otro lado, fuentes externas, tanto plblicas como
privadas, también son una buena fuente de datos, como
por ejemplo las investigadoras de mercado. Son datos
que generalmente se han recopilado para ctros fines pero
pueden servir de punto de partida para una investigacién
mas profunda por parte de la empresa.

Para datos demogréficos se suele recurrir a los censos
poblacionales, los que deben ser actualizados para que
la informacion pueda servir de ayuda.

Otras fuentes pueden ser organismos especializados
como Cémaras de Comercio, Colegios Profesionales,
Organismos de Exportacion, etc.

1.3. Casificacién de los clientes: la segmentacién

Toda empresa debe conocer las principales
| caracteristicas de su cliente objetivo. Un cliente
objetivo es aquel que, debido a su perfil, la empresa
decide atender con su producto o servicio. Esta
| definicion del cliente depende mucho de los recursos
y tipo de organizacion con los que cuente la empresa, |
| para poder llegar mejor a ellos. |

Para clasificar mejor a todos los posibles clientes, y
llegar de esta manera al cliente objetivo, aparece la
segmentacion como herramienta de mercadotecnia,

La segmentacion de mercadoes ladivision de todo el conjunto
de consumidores potenciales, en diferentes subconjuntos
con necesidades o caracteristicas comunes y la seleccién de
uno o mas de estos segmentos como el objetivo de la mezcla
de mercadotecnia que se va a utilizar.

etc., de los productos y servicios, asi como la eficacia de
los procesos. Hay empresas que tienen departamentos o
lineas telefonicas especiales para las quejas.

1.2.5. Internet

Se relaciona con la creacién de péginas especializadas
en donde las personas pueden hacer comentarios acerca
de la calidad de los productos o servicios adquiridos.

Muchas empresas que trabajan con pedidos o reservas
via Internet tienen este mecanismo que les permite
conocer sus puntos debiles y fuertes y de esta manera
pueden implementar mejoras para lograr una mayor
satisfaccién de sus clientes.

También se utiliza para informar a cerca de los servicios
que ofrecen las empresas. A través de la internet, el
cliente puede requerir nuevos productos.

1.2.6. Base de datos propios de la empresa

Engloba las anteriores fuentes de informacién, ya que
recopila y almacena todo lo relevante de la informacién
propia que maneja la empresa.

Existen numerosas maneras en que la empresa puede
segmentar, pero entre las principales destacan:

e Segmentacion geogréfica: por distrito, ciudad, region
o pais

e Segmentacion demogréafica: por sexo, edad, nivel de
ingresos, ocupacion, etc.

e Segmentacién psicogréfica: por personalidad, estilo
de vida, actitudes, necesidades, etc.

e Segmentacién socio-cultural: por cultura, clase
social, etc

® Segmentacién por uso: por lealtad a la marca, grado
de conocimiento del producto, etc.

® Segmentacion por beneficios: por comodidad,
prestigio, por precio, etc

Por ejemplo, un segmento podria estar conformado por:

» Personas entre 20 y 25 afos.

» Hombresy mujeres.

» Que vivan en Lima, Arequipa o Cusco.

» Que tengan un estilo de vida moderno y aventurero.
»

Que ganen entre S/ 2,000 y S/. 5,000
mensuales.

» Que busquen alternativas diferentes para sus
vacaciones.

En cuanto a la segmentacién para clientes de empresas
turisticas, las variables mas utilizadas son:

» Procedencia

» Mctivo de viaje

» Medio de transporte utilizado

» Duracion de su estadia

» Nivel de servicio requerido
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La tipologia méas utilizada en la actualidad es por el d. Turistas culturales.
motivo del viaje. Esta puede subdividirse a su vez en o Turistas que buscan aventuras.
s caegoriasertie: lasmas feclismesiioe: puede . Turistas que buscan contacto con la naturaleza.
mencionar: ; ; ;

g Turistas que buscan satisfacer necesidades
a. Ejecutivos y personas que vienen a hacer negocios espirituales.

(nacionales y extranjeros). - e .
b. Ejecutivos y personas que vienen a ferias o | Determinar a qué grupo de consumidores quiere
convenciones, i dirigirse la empresa, es decir, su cliente objetivo, es

c. Turistas que vienen buscando descanso. un importante paso para mejorar la oferta de sus
productos y servicios.

—

OFRECER SERVICIOS DE CALIDAD

/
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2. OFRECER SERVICIOS DE CALIDAD

2.1. Componentes del servicio
Componentes que intervienen en un servicio de calidad

Personal de
contacto

Sistemas de
organizacion
interna

Soporte
fisico

Servicios

de
Calidad

Una prestacion de calidad infegra todos los |
\ componentes que intervienen en un servicio, |

Para entender mejor el servicio que ofrecemos, y de esta
manera, ofrecer un verdadero servicio de calidad, este
debe ser entendido, englobando a todos los diferentes
elemertos que intervienen en su prestacion. Los
componentes en un servicio son:

Para entender mejor el servicio que ofrecemos, y de esta
manera, ofrecer un verdadero servicio de calidad, este
debe ser entendido, englobando a todos los diferentes
elementos que intervienen en su prestacion. Los
componentes en un servicio son:

+ El diente: Es la razon de ser del servicio, por lo tanto,
y en la medida de lo posible, el servicio debe ser hecho
a su medida para ajustarse a sus deseos y satisfacer
sus necesidades.
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El personal de contacto: Son las personas encargadas
del contacto directo con el cliente. Muchas veces
son la cara del servicio por lo que tienen que ser
debidamente capacitadas para poder satisfacer las
necesidades de cada tipo de cliente.

El servicio: Es el resultado de la interaccion ertre el
cliente, el soporte fisico y el personal de contacto que,
adicionalmente, es lo que hace distintiva a la empresa
que lo presta, ya que producira la satisfaccion de una
necesidad y el cumplimiento de una expectativa.

El sistema de organizacién interna: Es la base
de la empresa y lo constituye todas las funciones
organizativas clasicas tales como finanzas,
contabilidad, personal y suministros entre otras.

Estas funciones son de suma importancia ya que si
bien no son percibidas en forma directa por el cliente,
su correcto desenvolvimiento permite que la cara
visible constituida por el personal de contacto y el
soporte fisico interactlen en forma eficiente con el
cliente, produciendo un servicio integral de calidad.

Los demas clientes: En la prestacién de un servicio
no sélo se atiende a un cliente a la vez, sino que
hay muchos clientes que coinciden en un momento
determinado. Esto hace necesario que la empresa
trate de que las relaciones entre ellos sean armoniosas
para no crear un ambiente que pueda producir quejas,
al presentarse desavenencias entre ellos.

.2. El Programa del servicio de calidad

Esf; P;ermmlenta ayuda a los diferentes tipos de |
empresas a efectuar un programa que ayude a fodos, |
fanto duefos como empleados, aidenfificar las |

variables necesarias para ofrecer servicios de calidad. |

+ El soporte fisico: Constituido por todos los elementos
materiales necesarios para la prestacién del servicio.
Puede ser de dos tipos:

Instrumentos necesarios para prestar el servicio.

Como por ejemplo muebles, enseres y maquinas.

b, Entorno: Todo lo que se encuentra alrededor, tal

como localizacion, edificios, decorado, facilidades.

Un buen programa de servicio debe ser un compromiso
para una mejora constante y debe considerar los
siguientes aspectos:

a. Saber cuales son las expectativas del consumidor.

b. Definicién de normas y estandares de calidad en la
prestacion del servicio,

c. Conocimiento de la competencia.

d. Control de la actuacién de los proveedores

a. Saber cudles son las expectativas

a. Saber cuales son las expectativas

Las encuestas de satisfaccién son elementos que nos
permiten reconocer las expectativas de los clientes. Una
vez reconocidas estas expectativas, la empresa debera
centrarse en ofrecerlas como parte del servicio de calidad
que estd enfocada a ofrecer.

Una encuesta de satisfaccién estd constituida por
un pequefo cuestionario en el cual se especifican las
principales caracteristicas y atributos que debe tener
el producto o servicio que se ofrece, y nos permite
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determinar si los clientes realmente perciben y valorizan
que se esté cumpliendo con ellos.

Las expectativas pueden ser de diferentes tipos vy,
basicamente, se centran en encontrar personal amable
y bien capacitado, limpieza, seguridad, infraestructura,
estacionamientos, jardines, piscinas, equipos,
comunicaciones, contar con un buen servicio de
restaurantes, tener atencioén 24 horas, entre otros.

b. Definicién de normas y estandares de calidad
Las normas y estandares pueden establecerse para
regular y estandarizar el comportamiento y funciones de
los empleados, el tiempo de duracién de la prestacién
de los servicios, el tiempo de atencién a los clientes, el
procedimiento de atencién de quejas, ertre otros.

Una vez definidas estas normas, la empresa deberad
crear e implantar sistemas tanto a nivel de empleados
como de productividad e efectividad para poder controlar
constantemente que se cumplan con los estandares de
calidad establecidos.

c. C imi dela
Lo que satisface al cliente hoy puede que no lo satisfaga
manana, este es un proceso dindmico, sobretodo en la
actualidad, con el gran acceso que hay a la informacion.

Esto hace necesaria una constante comparacion con
la competencia. Este tipo de estudio comparativo se
denomina benchmarking competitivo y tiene como
finalidad ver no solo qué esta ofreciendo la competencia,
sino también conocer sus mejores practicas operativas,
para aprender de estas y si es posible mejorar la oferta
para mantener satisfechos siempre a nuestros clientes

d. Control de los proveedores

Toda empresa debe vigilar en forma continua la calidad
del suministro de los proveedores externos.

La eleccién de proveedores de confianza, reconocidos en
el medio, que gararticen la calidad de los insumos o
mano de obra, asi como, mantener acuerdos comerciales
con éstos son decisiones muy importantes para asegurar

Elementos de una programa de servicios de calidad

Definir normas y estandares de caidad P
Apiicacién de
o S NI 700" 312 competencia rograma
satisfaccidn al Elaborar manuales (o
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la calidad del servicio, toda vez que la empresa es la que
asume posteriormente |a satisfaccion o insatisfaccion del
cliente por el servicio recibido.

2.3. Calidad en servicios turisticos

Para poder elaborar un plan de calidad para la industria
hotelera hay que determinar los diferertes elementos
que forman parte de su servicio integral.

| Los elementos que conforman estructuralmente un [

| servicio son: [

|+ Calidad

| Particularidades |

|+ Beneficio condicionado

+ La calidad: Es la percepcion de la confianza que
inspira el servicio, tanto por experiencias anteriores
que hayan tenido los clientes como por el desarrollo
eficiente de la prestacién actual del servicio.

.

Las particularidades: Vienen a ser las caracteristicas
fisicas y de operacion de un establecimiento, como por
ejemplo, en un hotel, su decoracién, la disposicion de
sus habitaciones, el estilo arquitecténico, el tamaho
de los cuartos, el mobiliario del que dispone, el tipo de
cafeteria, etc. Son los aspectos visibles para el cliente
que hacen diferente un establecimiento de otro.

.

Los beneficios condicionados: Elementos especiales
que tiene una empresa por los cuales el cliente busca sus
servicios. Como, por ejemplo, atencién personalizada,
simbolo o marca asociada al servicio, etc.

consumidor deforma | ®licar aquelosya [ csmu- alos de
eciichon pare ses M::Emm;m la mwal’::::ye d
Cadloiiod prestacionde | pemita establecery | Supenisidn servicios
cumpliendo con fas | SeTvicios de calidad y m:u;l;s buenas p-m;;m:s' la
s Caldad daon
necesidades y ol s by s de
las normas y competidores y por terceros. La calidad
estandares. manteniendo la del servicio depende en ca ||dad
satisfaccion de los gran medida de los
chentes. insumos que se utiliza
para el mismo.

Todos estos elementos del servicioson muy importantes
para un negocio turistico porque constituyen la garantia
de que el servicio que se presta es consistente con la
calidad ofrecida y esperada por los clientes.

que la id

empresa

idad particular de una

Calidad
Caracte-

risticas

Beneficios

condicionales

La identidad de cada establecimiento es parte de su
ventaja competitiva, es decir, como se diferencia del
resto de sus competidores, dentro del mercado en el que
opera.
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Este valor comercial seria el segundo elemento para
determinar el posicionamiento, es decir, la manera como
el establecimierto va a ser recordado por el mercado,
frente al resto de sus competidores.

Por otro lado, existe un valor comercial para el
establecimierto, el cual estaria determinado por la marca
o nombre del mismo.

Como se lograra el posicionamiento de una empresa

LA COMUNICACION Y EL
MANEJO DE LAS QUEJAS

133



MANUAL DE BUENAS PRACTICAS PARA LA ATENCION DE CLIENTE

3. LA COMUNICACION Y EL MANEJO DE LAS
QUEJAS

3.1. la Comunicacién:

— s .

| En nuestros tiempos la comu?\icacibn se ha
convertido en un aspecto fundamental para el lograr |
| el éxito en cualquier fipo de organizacion. |

La eficiente gestion de la comunicacion debe estar
encaminada en posicionar los productos y servicios que
una empresa ofrece en el mercado y en que se pueda
diferenciar de la competencia.

La imagen de cualquier empresa turistica, depende
casi en su totalidad, de como la empresa sea capaz
de comunicarla. Debe estar estrechamente ligada a la
gestion de los servicios, ya que el servicio, en si mismo,
es comunicacion.

La comunicacién, entonces cumple una importante
funcién ya que es el mecanismo mediante el cual, se
ofrece no soloinformacién, sinotambién que se interact(a
con el publico objetivo. La atencién a nuestro cliente

F de una

SDIRIGIDO A GERENTES, ADMINISTRADORES Y MANDOS MEDIOS

BUZON
DE
QUEJAS

s

—_——

><]

dependera entonces de las politicas de comunicacién
que la empresa determine.

A

Cuando nos comunicamos con alguien no solamente
emitimos un mensaje, también recibimos una respuesta.
Todo ello se realiza con palabras, gestos, pensamientos
y sentimientos.

En términos generales podemos agrupar dos tipos de
comunicacion:

on efectiva

Esto hara que el
cliente se sienta
bienvenido.

No prometer al cliente
nada que no se esta
en capacidad de
cumplir.
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3.1.1. Comunicacién verbal

Comunicacion que se da mediante el uso de la voz y
las palabras adecuadas. Puede ser interactiva. Entre
las técnicas de comunicacién verbal mas utilizadas en
cualquier empresa turistica, se encuentran:

3.1.2. Comunicacién no verbal

Constituida por todos los otros medios que tiene el
ser humano para comunicarse. El servicio tiene la
caracteristica de ser presercial e interactivo, entonces,
cobra aun mayor importancia el hecho de no solo
comunicar a través de palabras, sino también a través
del lenguaje corporal.

El lenguaje corporal esta constituido por gestos, postura,
tono e inflexiones de voz, modales, etc

En muchos estudios se ha comprobado que el mensaje
se comunica mucho méas por el impacto del lenguaje
corporal que a través del contenido y significado de las
palabras, por lo que debe ser cuidado.

3.2. El plan de contactos

El plan de contactos es |la manera como una empresa
se organiza para primero, comunicarse con los clientes
a los que esta sirviendo en la actualidad, y segundo,
para contemplar planes de accién para comunicarse
con aquellos gue si bien aun no compran mi producto o
servicio, son clientes en potencia,

Para que este plan sea efectivo deberia contemplar:

» Hacer una segmentacién: Determinar quién recibe la
comunicacion.

» Determinar un medio: A través de qué medio se llega
a las personas o clientes.

» Considerar el tiempo: Para planear las acciones que
recibirdn los clientes por periodos de tiempo

Respetar el precio
pactado con un
cliente. Si existiera la

Antes de iniciar una
comunicacion debe
saberse quien es el
cliente y como llegar
a el Asimismo, debe
entenderse que el
mensaje que se
trasmite al interlocutor
s importante.

posbilidad de algin
cargo adicional, debe
ser comunicado para
evitar sorpresas y
malestares
posteriores.

El plan de contactos es imporfante porque debe
ser coherente, pero no es £i)o, ya que cada
| cliente actia diferente, llamando, respondiendo,
[ comprando o devolviendo, y este proceso
[ interactivo hace imprescindible que la empresa vaya
\ adapténdose a las diversas necesidades o tipos

de comportamiento o a las diferentes respuesfas
recibidas por cada cliente.

3.3. El manejo de las quejas

En un servicio que quiere vender calidad, el manejo de
las quejas es un proceso que se califica como critico, ya
que es la valoracidn efectiva del servicio percibido.

Muchas veces se subvaloran quejas pequefas, que al no
ser debidamente satisfechas generan una insatisfaccion
generalizada y que abarca a todo el servicio. Por regla
general, las personas o clientes se acuerdan mas de lo
malo que de lo positivo.
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En términos generales, para manejar una queja se deben ¢
seguir los siguientes pasos:

Proceso para el correcto manejo de quejas

.

-

.

.

Si la queja es muy grave, es corveniente tratar el
problema en forma corfidencial, llevar al cliente a una
oficina aparte y tratar el asurto en privado.

También se recomienda apoyarse en una instancia
superior, para reforzar la posicion de que se esta
dando la debida importancia, tanto al cliente, como
al motivo de su queja.

Siempre hay que ser empéticos y ponernos en la
situacion del clierte para entender mejor el alcance
del problema.

Nunca se debe tratar de responsabilizar a ninglin
empleado delante del cliente.

Hay que evitar en todo momento prometer al cliente
soluciones que no son posibles de ejecutar.

Cabe resaltar que muchas empresas, tienen dentro de su
organizacion departamentos especiales para la resolucion

de quejas.

Asimismo, como una practica saludable, es recomendable
Para el manejo eficiente de las quejas también deben  mantener un registro de las quejas, qué las produjo y
tomarse en cuenta lo siguiente: cémo pudieron ser solucionadas. Esto busca encontrar
posibles causas recurrentes de quejas.

TECNICAS DE SELECCION Y
CAPACITACION DE PERSONAL
PARA ATENCION AL PUBLICO
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4. TECNICAS DE SELECCION Y CAPACITACION
DE PERSONAL PARA ATENCION AL PUBLICO

4.1, Consideraciones generales

El recurso humano es sumamente importante en la
consecucién de la calidad. El recurso humano es
practicamente lo Gnico que la competencia no puede
copiar, por lo que es un bien invalorable.

En empresas de servicios, esto cobra mayor relevancia
porque el personal interactia con el cliente.

Existen dos tipos de personal para una empresa de
servicios:

» Personal de Front Desk o de atencion directa al
publico.

» Personal de Back Office, o de soporte en |a atencién
al cliente.

A este respecto, existen algunas practicas que aseguran
que el manejo de personal cumpla con los requerimientos
de calidad que actualmente debe tener cualquier empresa
de servicios.

Entre estas practicas se puede nombrar:

+ Promover el trabajo en equipo, compartiendo
habilidades, enfoques, aptitudes, creando de esta
manera una sinergia que beneficia a los diferentes
niveles, tanto personas que trabajan directamente con
el plblico, como el personal de apoyo.

.

Organizar y administrar el trabajo y los diferentes
puestos a fin de promover la cooperacién, iniciativa,
innovacion de los empleados, para que de esta manera
la organizacion y cada uno de sus componentes pueda
beneficiarse de las habilidades de sus integrantes.

PLAN NACIONAL DE CALIDAD TURISTICA DEL PERU - CALTUR

4.2. Herramientas para la contratacién y retencién

de personal

* Hay muchas herramientas que permiten un logro
sostenido de la calidad a través de la labor (Recursos
Humanos o del Capital Humano). Entre las principales
evaluaremos:

para y P

Motivacién del personal
“ Evaluacion del desempefio
dela del
empleado

4.2.1. Disefio de sistemas y puestos de trabajo

El trabajo de una empresa de servicios que se orienta
hacia lacalidad y a la atencién eficiente de sus clientes, se
caracteriza por |a flexibilidad, innovacion, conocimientoy
capacidad de compartir las habilidades, ser parte activa
de la organizacion, el enfoque a los clientes y una réapida

Parte de esta practica son las sugerencias que pueden
tener los empleados acerca de diversos temas dentro
de la organizacion.

.

Fomentar y dar responsabilidad para que las personas
y equipos de trabajo intervengan en la toma de
decisiones, que ayude a mejorar |a calidad tanto de
los procesos, como de los productos o servicios que
ofrece la empresa.

.

Desarrollar  sistemas eficaces de administracion
del desempefo, escalas de remuneraciones,
reconocimientos e incentivos para motivar a los
empleados en su blsqueda de calidad de servicio y
atencion.

.

Desarrollar procesos eficaces tanto parala contratacion
de nuevo personal como para la capacitacion y
desarrollo profesional de todos los empleados

Esto se hace alin mas importante en el entorno de
mercado cada vez més exigerte y cambiante, ya que
hay que estar atertos a los cambios en los perfiles de
aptitudes y habilidades que cada puesto requiere,

.

Mantener un buen ambiente de trabajo, motivando de
esta manera el bienestar y mejor desenvolvimiento de
los empleados. Esto también implica preocuparse por
normas de seguridad, por la salud de las personas
que trabajan, porque el medio en el que trabajen sea
el adecuado y todo esto con el fin de lograr un éptimo
desempeno en las diversas funciones.

.

Vigilar constantemerte, a través de mediciones tipo
encuestas, la eficacia de las practicas de recursos
humanos, midiendo a su vez la satisfaccién de los
empleados como medio para lograr lamejora continua,
la que redundara en beneficio del cliente final.

respuesta al entorno cambiante tanto del negocio como
del mercado en general.

El disefio de cada puesto es la especificacién de las
tareas y responsabilidades asignadas a cada persona
Asimismo, ya no se considera que el dinero es el Gnico
motivador del empleado, por eso cobra importancia el
disefio del puesto como elemento motivador.

En el disefio de puestos de atencidn al cliente, se
deben considerar ciertas caracteristicas que puedan ser
identificadas y transmitidas al empleado:

» El significadoy la importancia de la tarea asignada
» Laidentidad integral de |a tarea

» Ladiversidad de habilidades requeridas

» Laindependencia para realizar el trabajo

» La retroalimentacién del trabajo

4.2.2. Involucrar a los empleados

} I;n buen empleadov d;z Mw que las personas |
que traba jen a su cargo par ficipen, proponiendo

mejoras en su propio desempeio, no solo para

| aprovechar su creatividad y su experiencia debido al

[ trato continuo con los clientes, sino fambién para se |

| sienfan motivados y parte del equipo. |

Los principales beneficios de involucrar a los empleados

son:

» Da confianza a los empleados.

» Desarrolla habilidades y capacidad de liderazgo.

» Aumenta la moral y el compromiso para con la
empresa.
» Fomenta la creatividad e innovacién.
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» Ayuda a los empleados a entender que el trabajo
coordinado y en equipo aumenta la calidad percibida
por el cliente.

» Permite a los empleados resolver problemas con los
que estan familiarizados, desde su origen

» Mejora la calidad y la productividad.

4.2.3. Emponderamiento
El empleador debe dar a las personas que trabajan con
él, y sobretodo atendiendo al pablico:

» La autoridad y libertad para tomar decisiones en
base a su criterio.

Tener control sobre su trabajo.

Asumir riesgos

Aprender de sus errores.

Promover el cambio.

v v v

Esto implica que hay que dar seguridad a los empleados,
proporcionandoles las herramientas, la capacitacién y el
entrenamiento necesarios para poder atender al cliente
de la mejor manera posible. También significa, en lo
posible, que hay que ceder y descentralizar el poder.

4.2.4 El reclutamiento de personal

Contratar a la persona idénea para el puesto, sobre
todo cuando se trata de personas que van a atender
directamente al cliente, es una de las politicas mas
importantes de calidad. Adicionalmente, este grupo de
trabajadores es uno de los sectores de mayor demanda
dentro del mercado en general.

Las técnicas tradicionales de contratacion se basan en
conocimientos y técnicas. Si bien, este sigue siendo un
criterio importante, de seleccién, en la actualidad hay
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» Las caracteristicas, preferencias y necesidades
del cliente orientard la politica de capacitacién y
entrenamiento.

» Elentrenamiento para ofrecer servicios de calidad debe
incluirtemas como conciencia de la calidad, el liderazgo,
el trabajo en equipo, la solucién de problemas, saber
usar e interpretar informacion, la mejora de procesos,
|a eficiencia en uso de recursos, etc.

4.2.6. Remuner premios y imient

Se refiere a todos los aspectos relacionados con el pago

y bonificaciones por desempefio que pueden recibir

los empleados, debe incluirse los ascensos, bonos,

reconocimientos, monetarios o no, individuales o en grupo.

La remuneracién para lograr un desempeno de calidad
en la atencién se enfoca en reconocer capacidades y
esfuerzo y se basa en estandares de mercado. Estos
estandares pueden encontrarse analizando empresas
competidoras, a través del benchmarking que ya se
menciond anteriormente.

La remuneracién tendra que ir mejorando en caso que las
personas adquieran nuevas habilidades. Dentro de los
reconocimientos que normalmente se dan en el mercado
de empresas de servicio destacan:

.

Premios por desempefo personal o grupal.

Bonos de reconocimierto.

Reparto de utilidades.

Reconocimiento y agradecimiento por resultados a
nivel de toda la organizacion.

Premios a la calidad (concursos, sugerencias, el
empleado del mes, etc.)

.

.

.

.

que agregarle la inteligencia emocional, lo que se traduce
en ingenio, creatividad, capacidad de interrelacionarse,
empatia, etc.

Entonces, hay que buscar personas dinamicas, con buena
capacidad de comunicacion, con ganas de aprender y
que puedan transmitir al cliente confianza y seguridad.

4.2.5. Capacitacién y entrenamiento

Muchas personas piensan que es muy caro capacitar
al empleado, pero si queremos personas que conozcan
su trabajo y puedan transmitir estos conocimientos al
cliente, la capacitacion es una inversién primordial. Para
capacitar y entrenar al empleado hay algunos elementos
a tomar en cuenta:

» Si bien es cierto que el personal de atencién directa
es mas visible para el cliente, la empresa debe
considerar el capacitar tanto al personal de front
desk como al de back office, en forma continua.

4.2.7. Motivacién del personal
La motivacién por parte de la empresa es la
capacidad de crear condiciones tanto laborales
| como organizativas para que los empleados de todos
“ los niveles sean capaces de realizar sus labores de la |
manera mas eficiente posible. |

|

Moativar al personal no solo incluye una remuneracion
acorde a sus capacidades, sino también el lograr que el
empleado se sienta parte importante del equipo, y que
este convencido que su trabajo va a redundar no solo en
beneficio de los clientes y la empresa, sino también el
Suyo propio.

Existen motivadores, que provocan una actitud positiva y
dan satisfaccién. Estos son: el logro, el reconocimiento, el
contenido del trabajo, la responsabilidad, la posibilidad
de progreso, etc.

Por otro lado, también existen los desmotivadores que
provocan una actitud negativa y producen insatisfaccion
Estos pueden ser: las politicas empresariales, |a calidad de
lasupervision, el bajosueldo, las relaciones interpersonales
y las condiciones de trabajo y tienen efecto negativo todo
el tiempo durante el que no son corregidas.

Hay muchas formas de motivar al personal, pero entre
las méas importantes se puede mencionar:

a. Brindarles oportunidades de desarrollo vy
autorrealizacion
La Gerencia debe preocuparse en brindar a sus
empleados oportunidades de crecimientoy desarrollo
tanto profesional como personal.

Hay muchas maneras de lograr esto, siendo las mas
utilizadas:
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e Delegarles mas responsabilidades

e Darles un mayor poder de decisién
® Escuchar sus sugerencias

® |Incentivar el uso de su creatividad

e Ofrecerles una linea de desarrollo de carrera
adecuada a sus expectativas y capacidades

b. Demostrar que ellos son importantes para la
empresa

Elempleadodebe percibir que suaporte es importante
y necesario, ya que con ello estan contribuyendo a
los logros de toda la empresa.

Otro punto importante es respetar su vida personal y
tratar de hacerles ver que, si no estan satisfechos en
su vida privada, tampoco van a poder estarlo en su
vida profesional. Muchas empresas dan dias libres a
sus empleados como parte de su motivacion.

Finalmente puede brindarles apoyo si requieren
horarios mas flexibles porque estan estudiando algo
que va a mejorar su vida profesional.
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Para evitar esto se puede hacer dos cosas:

e Rotar a los empleados en funciones que estén
relacionadas y que puedan ser desarrolladas con
las habilidades que poseen,

® |ncentivar a que propongan mejoras en su trabajo,
la utilizacién de nuevas técnicas y herramientas y
la implementacién de procesos mas efectivos. De
esta manera pueden aplicar la creatividad en el
desempeno de sus funciones.

Crear equipos de trabajo e incentivar las reuniones
grupales

Los seres humanos somos eminentemente sociales,
y la interaccién entre nosotros es muy importante
para nuestro desarrollado.

Bajo este contexto, la empresa debe fomentar el
trabajo en equipo, ya que estd demostrado que
es mas productivo y motivador. El grupo hace
una fuerza conjunta, denominada sinergia, que
logra que la suma de las partes sea mejor que las
individualidades.

Por otro lado, las empresas que se preocupan de
motivar reuniones extra laborales como eventos
deportivos, logran una mayor integracion entre los
empleados, permite que se conozcan mas, que
aprendan a trabajar en equipo y a la vez generan un
ambiente laboral mas distendido y motivado.

Mejorar las condiciones y el ambiente laborales

Se refiere a que los empleadores deben estar
conscientes que un ambiente calido, bien iluminado,
con las comodidades e implementos necesarios

c. Buscar compromiso e identificacion con la
Empresa
Un empleado que “viste la camiseta de la empresa”
ayuda en forma mucho mas eficiente al logro de
los objetivos de esta. Para lograr esto es necesario
hacer sentir al empleado que su permanencia en la
empresa es importante, ya que su trabajo constituye
parte de un proceso, que involucra a todos, y que
en conjunto, va a conseguir clientes més satisfechos
y una organizacién mas sdlida.

d. El empleado es Util y necesario

El empleado debe sentir que la funcién que
desempena, por muy pequefa que pueda parecer,
es (til para el buen desenvolvimiento de la empresa.
Para esto, hay que hacer participes a todos los
niveles organizacionales de |os objetivos y metas que
se persiguen, y especificar qué papel juega cada uno
de ellos en la consecucion de estos logros.

También es necesario asignarles metas, tanto a
nivel del area en que se desempefan como a nivel
personal. Asi por ejemplo, hay empresas que todos los
dias asignan a los empleados de atencién al publico
un objetivo de clientes atendidos, otro de ventas por
cliente, otro de atencién y solucién de reclamos, otro
de elaboracion de proformas y presupuestos, y asi
sucesivamente. Esto no debe ser considerado como
una herramienta de presion, sino de incentivo y de
apoyo al trabajo en equipo.

e. Evitar |a rutina

Unode los principales motivos de rotacién de personal
es el tedio que provoca la rutina. El empleado siente
que esta estancado y no tiene mayor oportunidad de
desarrollarse.

para un buen desenvolvimiento del trabajo, hacen
que los empleados se sientan mas a gusto y puedan
aumentar su productividad.

Como ya se vio anteriormente, esto también influye
en la percepcion de calidad que los clientes pueden
tener.

Por otro lado, es importante que el empleado se
sienta protegido y sepa que cuenta por ejemplo
con seguros contra accidentes, leyes sociales que
los protejan, y cualquier otro mecanismo que les
permita desarrollar su trabajo con la seguridad de
estar protegidos contra eventualidades.

4.2.8. Evaluacién del desempeiio

La evaluacion del desempeno se define como un proceso
cuyo fin es calificar y generar informacion acerca de la
eficiencia de los empleados en el cumplimiento de sus
funciones.

La tarea de la gerencia es tratar de crear evaluaciones
objetivas para cada puesto de trabajo, especialmente
a los que tienen relacién directa con la atencién al
cliente.

Las evaluaciones serdn mas eficaces mientras sean
medibles en relacién al logro de objetivos que apoyen
la estrategia global de la empresa, asi como la creacién
de mejores practicas y el enfoque hacia la mejora
continua.

Estas evaluaciones se pueden basar también en las
competencias directas de cada puesto, es decir las
habilidades, conductasy atributos que cada personadebe
desempenar para lograr eficiencia en sus funciones.
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4.2.9. Medicién continda de la satisfaccién del
empleado

La medicién de la satisfaccion de los empleados es el
vinculo de retroalimentacion que se establece para
mejorar constartemente el desempefo de todas las
areas de la empresa.

Generalmente se realizan a través de encuestas
conteniendo preguntas acerca de las condiciones
laborales, el trabajo en equipo, oportunidades de
desarrollo, capacitacion, niveles de remuneraciones, etc.

EL LIDERAZGO

La utilidad de esta medicién permite a la empresa:

e [scuchar la voz del cliente interno, es decir los
empleados.

® Proyectar una mejora en la satisfaccion de los
clientes externos.

® |dentificar los problemas que tienen mayor impacto
en el desempefo de los empleados y por ende, de
la empresa.

® Mejorar la motivacion.
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5. EL LIDERAZGO
5.1. ¢Qué es liderazgo?

| Elliderazgo es la capacidad y facultad que tiene

| una persona o grupo de personas para inf luir
positivamente en otras personas o grupos, por

' medio de la auforidad formal o informal, a fin de |
tener un impacto significativo en la consecucion "

de logros y mefas. |

5.2. Enfoques de liderazgo

Esta probado que el liderazgo es una herramierta
importante en el logro de calidad integral en cualquier
empresa. Este liderazgo puede darse en varios niveles:

a. Lideres directivos

b. Lideres en cada grupo de trabajo
c. Liderazgo de la empresa dentro del mercado.

a. Lideres directivos

Se refiere al liderazgo que emana de |a esfera gerencial de
la organizacion y lo que busca es influir en los empleados
para el logro de las principales metas empresariales.
Entre estas metas se puede mencionar:

» Saber cudl es la calidad esperada en los productos
o servicios que ofrecemos, y como transmitirla
a nuestros clientes, empleados, distribuidores,
proveedores y plblico en general.
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Un lider debera tener una serie de cualidades y ‘
habilidades, entre las que desfacan las siguientes:
| Vision: Para ver més alla de lo cotidiano y poder
proyectarse. ‘
2. Empoderamiento: Para saber delegar y confiar en la
| capacidad de sus empleados.
' 3, Intuicion: Para comprender de qué manera se
puede mejorar y hacia donde debe proyectarse la
empresa.
4. Conocer sus propias capacidades: Para ayudarse
| ypoder ayudar a los demas en el logro de los |
objetivos fanto personales como empresariales.
5. Demostrar congruencia en los valores que promulga.

b. Lideres en cada grupo de trabajo

Los lideres directivos deben alentar al resto de la
organizacion para que se puedan crear grupos de trabajo,
constituidos por empleados proactivos. Esto traerd
como consecuencia la implementacién de mejoras que
beneficien a la empresa y permitira a los empleados la
asuncion de responsabilidades hacia cualquier problema
que se pudiera presentar y hacia los temas relacionados
con la mejora de calidad en particular.

-

Utilizar |as herramientas necesarias para lograr calidad
en los productos y servicios ofrecidos por la empresa.
» Motivar a los demés empleados en la blsqueda
de esta calidad, a través de una buena atencién al
cliente y a satisfacer eficientemente sus necesidades
y expectativas.
Crear un ambiente enfocado en la innovacién,
creatividad y el aprendizaje organizacional.
Revisar constantemente el desempefo de la
organizacion e ir adecuandolo a la consecucion de
sus objetivos.
» Dar una imagen de responsabilidad social.

Es ideal formar comités de trabajo con cabezas de equipo
y diferentes miembros de |la organizacion.

c. Liderazgo de la empresa dentro del mercado

Hay empresas que se distinguen por ser innovadoras y
con motivacion hacia el cambio. Este tipo de empresa
es la que liderara en el mercado el concepto de calidad
total en la atencién y es la que impondra pautas que la
competencia imitara.
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6. EL TRABAJO EN EQUIPO

Actualmente las empresas eficientes se dan cuerta
de la necesidad de tener una administracion basada
en la formacién de equipos de trabajo. Esto se basa
en la premisa que una sola persona rara vez tiene el
conocimiento suficiente o la experiencia necesaria para
entender todos los aspectos de los procesos laborales
mas importantes en una empresa, lo que hace que
trabajando en equipo se cree una sinergia positiva, la
que redunda en beneficio de la organizacion.

En el equipo de trabajo participan miembros de éreas
diversas que pueden reportan a jefes diferentes pero que
dentro del equipo se poren bajo el mando de un mismo
coordinador.

Entonces, una definicién de equipo de trabajo seria
la de un nimero determinado de personas, las cuales
tienen habilidades complementarias, como cooperacion,
comunicacion, aptitudes, etc. y que estan comprometidas
con un propdsito comdn. Este grupo tendréd metas de

desempeno establecidas, y trabajard bajo la premisa
que los integrantes son igualmente responsables de la
consecucion de los logros buscados.

| Formar equipos de fraba jo no es una farea fécil, ya |

que si nohay una adecuada comprension y sinergia
1 enfre sus miembros, los resultados de su fraba jo en |
| conjunto no van a ser files para la organizacion. |

El ciclo de vida de un equipo de trabajo comprende:

Establecmiento Clausura del
de normas gupo

Integracion
del equipo

Medcidn de
desempedio

Para que un equipo de trabajo tenga mas probabilidades
de funcionar debe tratar de cefirse a lo siguiente:

® Que haya claridad en las metas del equipo, es decir
que todos los miembros del equipo conozcan las
metas asignadas.

e Tererun plande trabajo como equipo, lo que significa
que cada miembro debe conocer la operatividad de
su trabajo.

e Terer roles claramente definidos, es decir quién serd
responsable de que acciones.

e Comunicarse en forma clara y mediante mecanismos
tanto formales como informales

® Los miembros del equipo deberan mostrar conductas
y actitudes beneficiosas para el grupo.
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e La participacion debe ser equilibrada, ya que todos
los miembros deben tener igual importancia y sus
opiniones deben pesar igual.

e Las reglas de trabajo deben estar establecidas. En
caso exista una causa de fuerza mayor, estas reglas
podran ser cambiadas.

6.1. 6mo formar equipos de trabajo

El equipo de trabajo se sustenta en la idea que dividir
el trabajo en pequenos equipos, asegurando dos
importantes metas: por un lado, un control mas efectivo
sobre las actividades de los empleados y por otro, es un
gran impulsador de la productividad.

Las principales consideraciones para formar equipos de
trabajo son:

e El nimero de miembros: Hay muchas opiniones al
respecto, sin embargo, la mayoria de especialistas
considera que, dependiendo del tipo de tarea a
realizarse un equipo debe estar conformado por
grupos de entre 5 y 8 personas.

e Eltipo de tareas que debe efectuarse.

e [l tipo de habilidades requeridas para el trabajo.

® La capacidad de cada integrante de establecer
buenas relaciones interpersonales.

Sin embargo, el lider debe ser el responsable de que
los equipos funcionen, para lo cual, debe establecer lo
siguiente:

a. Definir el objetivo: Se debe fijar cual es el objetivo
que se busca con la conformacion del equipo de
trabajo, cuales son las metas, y como deben ser
comunicadas para que todos los integrantes del
grupo las comprendan. Hay que recordar que las
metas deben ser especificas, medibles, realizables,
realistas y con un plazo definido. Cuando una meta
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e Determinar cronogramas de avances, reuniones y
presentacion de resultados

e Establecer una continua retroalimentacion de los
resultados.

Establecer una buena comunicacién: Para que
un equipo funcione, se debe saber qué es lo que
se busca a través de él, y cédmo funcionan los
mecanismos de coordinacién, tanto entre los
miembros del equipo (comunicacién horizontal)
como con el lider (comunicacion vertical). Es por
ello que la comunicacién debe ser siempre, clara,
abierta y debe fomentarse siempre, ya que es la
mejor manera no solo de saber si el equipo estd
bien encaminado, sino también de detectar posibles
problemas y corregirlos a tiempo.

Ayudar a formar lideres: Como ya se dijo
anteriormente, un buen sistema de liderazgo integral,
fomentaria la aparicién de lideres dentro de los
equipos de trabajo. Esto traerd como consecuencia
la implementacién de mejoras que beneficien a la
empresa y permitird a los empleados la asuncién de
responsabilidades hacia cualquier problema que se
pudiera presentar.

Ayudar a delegar y a dar poder de decision: Como
ya se vio con anterioridad, es necesario que el
equipo tenga tiempos establecidos para el desarrollo
del trabajo. Un buen lider permitird que el equipo se
relina y trabaje por su cuenta, supervisando solo el
cumplimiento de los tiempos preestablecidos. Esto
trae como consecuencia que el lider delegue, los
empleados puedan hacer el trabajo por su cuenta
y puedan también aprender a tomar sus propias
decisiones. Esto constituye una poderosa herramienta
de motivacion.

no esta planteada con estas condiciones es confusa
y desmotiva al equipo.

b. Escoger a los integrantes: El objetivo es tratar
de integrar personas con diferentes niveles de
conocimiento y experiencia para alcanzar una meta
especifica. Un factor critico del éxito del equipo es
justamente la combinacion de las personas que por
conocimientos, habilidades, actitudes o experiencia
constituyen grupos idéneos de trabajo.

c. Definir y organizar el trabajo: El siguiente paso
es tratar de estructurar el trabajo del equipo, de
tal manera que se desenvuelva en forma eficiente,
organizada y la comunicacion entre los miembros y
el lider pueda ser facil, fluida y constante. El plan de
trabajo, deberfa considerar estos elementos:

e Definir objetivos y metas.

e Especificar las  responsabilidades de  cada
participante

e Establecer reglas y normas de trabajo y de
comportamiento de los miembros del equipo.

g. Aumentarlaflexibilidad en lasfunciones: Los equipos
de trabajo fomentan que las personas salgan de la
rutina del dia a dia, una de las principales causas
de renuncia a un puesto de trabajo. Esto es debido
a que los equipos pueden tener metas diferertes, de
acuerdo a la tarea que se les haya asignado, lo que
hace que los diferentes empleados, no solo aprendan
y desarrollen nuevas habilidades, sino que también
se vuelvan mas flexibles y puedan desempenar
diferentes funciones, cuando es necesario

h. Asignar eficientemente los recursos: Para que un
equipo funcione necesita tener todos los recursos
necesarios para el buen desempefio de su trabajo.
Esto significa proveerlos de todos los recursos
materiales que simplifiquen y apoyen la consecucion
de sus metas, asi como la oportuna coordinacion
con otras éreas de la empresa (marketing, finanzas,
operaciones, etc.) cuya participacion sea importante
para que se logre el objetivo final.

6.2. Clasificacién de los equipos de trabajo

Existen numerosas clasificaciones que se pueden aplicar
a los equipos de trabajo que se forman en una empresa,
pero vamos a ver las mas usuales:

» Equipos administrativos: Conformado por personas
de diversas areas, que coordinan las labores entre
sus departamentos. Este es un tipo de equipo
muy comin, y lo que busca es que las labores se
desempefien en la mejor armonia y todos puedan
conocer los avances de las diferentes areas en el
logro de los objetivos de la empresa.

» Equipos por proyecto: Son personas que se juntan
para realizar algin tipo de proyecto en forma
especifica y una vez concluido este, el equipo se
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dispersa. También puede ser integrado por personas
de las distintas areas dentro de una organizacion.

Equipos independiertes: Personas encargadas de
proyectos especiales, pero lo que los distingue del
resto de los equipos es que no necesitan mayor
supervision porque son empleados muy motivados,
de mucha experiencia y confianza dentro de la
empresa.

Equipos virtuales: Muy vigente en la actualidad,
son personas que realizan labores en conjunto
pero sus reuniones o intercambios son a
través de las plataformas virtuales a través de
computadora, o a través de reuniones periédicas via
videoconferencias.

Circulos de calidad: Son equipos permanentes de
trabajadores que se retinen en forma regular para
revisar y solucionar problemas relacionados con el
trabajo, calidad y productividad.

6.3. Ventajas de los equipos de trabajo

Las principales vertajas que un equipo de trabajo trae a
la organizacion son:

Genera motivacién entre los miembros del equipo,
y también los vuelve mas comprometidos con los
logros generales de la empresa.

Incrementa los niveles de productividad, ya que es
la suma de las capacidades individuales de cada
miembro del equipo.

Los integrantes del grupo pueden mejorar sus
habilidades de interaccion personal, lo que a su
vez, les permitirda  desarrollar sus habilidades
emocionales.

Motiva y facilita la comunicacion a todo nivel.

Permite capacitar a los miembros del equipo, ya que
les permite desarrollar distintos tipos de funciones,
lo que redundaré en beneficio tanto de la empresa
como de los mismos empleados.

Permite mejorar los procesos de la empresa, ya
que cada equipo va perfeccionando sus funciones
en la medida que se le presentan nuevos y mayores
retos,

LA MEJORA EN LOS PROCESOS
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7. LA MEJORA EN LOS PROCESOS

| Cualquier empresa que quiere llegar mejor asus
| clientes, debe preocuparse en mejorar sus procesos.
| Unproceso es cualquier actividad que realizala |

empresa para la consecucion de sus objefivos. |

La creacion de procesos comprende la planeacion y el
manejo de las actividades necesarias para lograr un
alto nivel de desempero en las operaciones que efectué
la empresa, y de esta manera poder identificar las
oportunidades del mercado y conseguir ofrecer productos
o servicios de calidad para lograr la satisfaccion del
cliente.

7.1. Practicas para desarrollar procesos

El desarrollo de procesos eficientes requiere que tanto
la direccién de la empresa, como los empleados que
ejecutan las operaciones tomen conciencia de la
importancia de un buen diseno de los mismos.

Todos en la empresa forman una cadena, en la que son
tanto proveedores como distribuidores de procesos.

Para desarrollar procesos que redunden en la calidad de
lo que ofrecemos al clierte se puede mencionar:

» Definir especificamente cuales son los principales
procesos que generan mayor valor y administrarlos
cuidadosamente.

» Determinar primero cuales son los requisitos de
nuestros clientes, En base a ello, y de acuerdo a los
recursos y capacidades con los que contemos, se
disefaran los procesos del servicio o producto desde
sus primeras etapas.

» Elprocesodebe poder medirse, para lo cual se debera
establecer parametros para que los empleados
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mayor importancia para la empresa. Para ello hay que
identificarcuandose presentanvariaciones importantes
en el desempeno operativo o de produccion, para
determinar las causas, hacer correcciones y verificar
continuamente los resultados.

» Los procesos siempre son susceptibles de mejora.
Que no se piense que al tener procesos establecidos,
estos deben durar indefinidamente. Hay que recordar
que el mercado es cambiarte, y nos exige adecuarnos
a sus necesidades. La empresa que no entiende el
proceso de mejora cortinua, tiende a quedarse en el
pasado, y esta falta de evolucion le puede costar su
permanencia en el mercado.

7.2. Pasos para disefiar un proceso

Desarrollar procesos que nos ayuden a conseguir la
satisfaccion de los deseos y expectativas de nuestros
clientes, debe incluir:

e |dentificar cual es el producto o servicio clave que
estamos ofreciendo.

e Segmentar el mercado, para de esta manera poder
idertificar a quiénes dirijo el producto o servicio.

e |dentificar y clasificar a los proveedores con los que
realizo alglin tipo de convenio o trabajo.

e Analizar el servicio que estamos ofreciendo, para
de esta manera poder identificar cuéles son los
procesos criticos, que demandan mayor tiempo y
esfuerzo, qué tareas se realizan mas, y que recursos
son necesarios para desarrollar en forma eficiente
cada proceso.

e Cortrolar y evaluar los procesos en forma continua,
para prevenir que se cometan errores,

® Una vez evaluados los procesos, se debe identificar
mecanismos de mejora, y determinar cémoy cuando
implementarlos.

los apliquen. Por ejemplo, a un empleado que da
informes al plblico, se le asignara un tiempo maximo
de atencién de 10 minutos. Por otro lado, y de
acuerdo al flujo de clientes, se asignara un ndmero
determinado de ventanillas para que el proceso fluya
con mayor rapidez.

-

Es probable que la empresa trabaje con diferentes
tipos de proveedores. Ellos también forman parte de
los procesos, y por consiguiente también afaden valor
al producto o servicio que ofrecemos. Es por ello que
es necesario establecer para cada tipo de proveedor,
estandares de tiempo y calidad en los procesos
compartidos, para evitar perder la calidad total de
lo que ofrecemos. Hay que recordar que el cliente se
acuerda de la atencién que nosotros le prestamos, y
esta es muchas veces |la suma de diferentes procesos
que involucran a terceras empresas.

» Es importante siempre controlar la calidad y el
desempeno de los procesos operativos criticos, los de

7.3. Cémo controlar los procesos criticos

Como ya vimos en el paso anterior, es necesario controlar
y evaluar en forma constante los procesos criticos de la
empresa, sobre todo los que estan relacionados con la
interaccién directa con nuestros clientes. Este control
garantizara la conformidad con los requisitos, tanto de
desempeno, con los de expectativas de los clientes y
permitira emprender acciones correctivas.

iQUE BUEN
SERVICIO DAN, EN ESTE
HOTEL!
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Muchas personas piensan que una vez establecidos los
procesos, ya no es necesario revisarlos, pero hay que tener
en cuenta que el mercado evoluciona, lo que trae como
consecuencia nuevas tendencias, nuevas tecnologias y
un cliente como vez mas informado y exigente.

Un sistema de control de procesos eficiente, deberia
incluir los siguientes elementos:

a. Una norma o meta definida en el proceso de
planeacién y disefio de los diferentes procesos
involucrados en la prestacion del servicio.

b. Una herramientaque nos permita medir los resultados
obtenidos con cada proceso (en relacién al tiempo,
la productividad, la satisfaccion del cliente, etc.).

c. Comparar en forma continua los resultados reales de
esta medicion, con las normas o metas previamente
establecidas, para poder idertificar donde y por que
se estan produciendo inconsistencias en el servicio.

d. Aplicar herramientas de mejora en los procesos
que resultan defectuosos o susceptibles de ser
perfeccionados.

Entonces, un sistema de control eficaz debera incluir,
dentro de sus principales herramientas:

® Procedimientos documentados para el desarrollo y
prestacién de los servicios que impliquen procesos
criticos.

® Que los empleados entiendan la necesidad de
estandarizar los procesos de atencién al publico, y
de mejorarlos en forma continua.

e Tener un ambiente adecuado para la prestacién del
servicio, y que permita que el proceso se desarrolle
de la mejor manera posible (como por ejemplo un
ndmero adecuado de ventanillas, o sillas para que
los clientes esperen, entre otras facilidades).

e Criterios para que los empleados puedan desempefar
sus funciones, como por ejemplo, normas escritas,
manuales de informacién, folletos acerca de lo que
se ofrece, y cualquier otro material que les pueda ser
de utilidad.

LA PROMOCION DE TECNICAS
DE NEGOCIACION Y
RESOLUCION DE CONFLICTOS
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8. LA PROMOCION DE TECNICAS DE
NEGOCIACION Y RESOLUCION DE CONFLICTOS

8.1. ¢Qué es la negociacion?

| Negociar es un proceso muy parecido a vender.
| Cuando una persona vende, trata de convencer al |
que compra para que adquiera su producto o servicio,
logrando un beneficio tanto para comprador como

| para vendedor. Cuando se negocia, se fratade que |

| ambas partes lleguen a un acuerdo que les signifique |

‘ salir ganando a ambas, ya que logran una armonia |
que redunda en satisfaccion mutua. |

En el proceso de negociar, el cual se puede aplicar a
diversos niveles, las partes intercambian ideas y tratan
de llegar a una conclusion que va a beneficiar la relacion
entre ambas.

Existe negociacion entre dirigentes y empleados, y
también entre los mismos empleados.

Generalmente para que haya negociacion tiene que
haberse presentado anteriormente un conflicto.

Ahora bien, un conflicto no necesariamerte significa un
pleito entre partes, sino mas bien puede ser producido
por algln elemento que esta causando tension.

Entonces, sera necesario monitorear constantemente el
ambiente laboral para poder detectar la presencia de
elementos que generan tension, los que como ya se dijo,
pueden afectar tarto la relacion entre jefe y empleados,
como la relacién entre los mismos empleados.

PLAN NACIONAL DE CALIDAD TURISTICA DEL PERD - CALTUR

d. La discusion: Como se ha dicho, la negociacion se
presenta cuando las personas tienen o creen tener
un conflicto de derechos o intereses, lo que genera
tensién. Una vez que ya se conocen los motivos,
que causaron este conflicto, empieza la conciliacién
entre las partes, En esta etapa del proceso es
importante determinar las posiciones de las partes,
los argumentos objetivos o racionales, que sin
embargo muchas veces, responden a sentimientos,
frustraciones, temores, emociones o deseos, que se
encuentran ocultos y hay que descubrir.

Por otro lado, hay que buscar siempre un intercambio
alturado, en el que prime la educacion, objetividad y
no dejar que |a agresividad obstaculice la discusion.

e. La pr ion de las prop Una vez que
se ha escuchado lo que las partes tienen que decir,
se procede a proponer las alternativas de solucién.
Muchas veces el encargado de negociar serd un
vocero de la Gerencia, quien se limitara a presentar
el ofrecimiento de esta, pero otras veces, tendra que
tomar una posicién entre dos bandos o miembros de

8.2. El proceso y la metodologia de una buena
negociacién

La negociacion puede tener muchas fases, dependiendo
del tipo de problema que con ella se quiera resolver, pero
nos vamos a centrar en las principales, que pueden ser
aplicadas a cualquier tipo de negociacion:

a. Detectar el problema: Como ya se menciono
anteriormente, un ambiente laboral de tensién, no
solo produce falta de motivacion, sino que también
hace decrecer la productividad. Es por ello que es
necesario que la Gerencia de una empresa este
monitoreando en forma constante, para detectar a
tiempo los posibles causantes de conflictos en las
personas a su cargo.

b. Preparase para la negociacion: Una vez que se
determina que es lo que esta causando la tensién, la
persona gue negocia debe preparase para establecer
exactamente cual es su posicion arte el problema,
que objetivos desea alcanzar, y que puede ofrecer
para llegar a una buena solucion.

c. Separar las personas del problema: El negociador
tiene que estar consiente que son personas las
involucradas en un problema. Estas personas tienen
sentimientos, emociones y las pueden expresar de
diferentes maneras. Aca no hay contrincantes, no
hay bandos, solo hay las ganas de ayudar a que
el ambiente laboral mejore, ya que esto traera
como consecuencia una mejor atencién a nuestros
clientes.

Hay que recordar que un empleado satisfecho,
transmite esfa satisfaccion al cliente, logrando

un ambiente de presfacion del servicio idoneo y la

la organizacion, buscando resolver una situacion de
conflicto producida entre ellos, Si este fuera el caso,
la propuesta tendra que ser justa y equitativa, y en la
medida de lo posible, definitiva para que el problema
no se vuelva a presentar.

f.  La respuesta de las partes: Esta fase es la més
critica en todo este proceso de negociar, ya que hay
que conciliar lo que las partes quieren. Se trata de
ver la manera de buscar la solucién del conflicto de
acuerdo a lo que los involucrados respondan a las
alternativas propuestas. Generalmente hay que ceder
en algo para poder llegar a un acuerdo satisfactorio
para las partes.

g Elcierre de la negociacién y los acuerdos: Cuando se
logra conciliar a las partes, se llega a unacuerdo. Este
acuerdo debe ser satisfactorio para todos, y lo que es
mas importante, debe restablecer la armonia en el
centro laboral para que los clientes puedan percibir
una atmésfera cordial y distendida. Generalmente
se dan dos tipos de cierre de negociacion y el
consiguiente acuerdo:

e Cierre por concesion: Cuando las partes deciden
ceder algo, y se llega a un acuerdo que en la medida
de lo posible, satisface a todos los involucrados.

e Cierre y resumen de acuerdos: Implica firmar un
acuerdo luego que las partes han llegado al cierre.
Es mas utilizado cuando hay problemas de indole
sindical, ya que implica firmar un documento de
aceptacién de los términos del acuerdo.

8.3. ¢Qué se espera de un buen manejo de la
negociacion de conflictos?

Basicamente no existe una respuesta exacta a esta
pregunta. Una primera interpretacion apuntaria a
precisar que una buena negociacion debe traer como
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consecuencia un nivel de satisfaccion aceptable ertre
las partes.

En términos mas generales, podriamos decir, que
después de negociar se espera una mejora en las |
relaciones de las partes involucradas. |

Adicionalmente, se pueden detallar algunos indicadores
de éxito en un proceso de negociacion:

» Los intereses de las partes negociadoras han sido
satisfechos, en forma total o parcial. En todo caso,
han visto incremertado su nivel de satisfaccion.

» Un acuerdo es siempre mejor que vivir en tensién
permanente,

» Al comunicarse, las partes pudieron interactuar,
conocer sus respectivos puntos de vista, opiniones,
entender mejor las necesidades y motivaciones de
cada grupo.

» Un proceso de negociacién puede mejorar las
relaciones personales entre los miembros de las
partes negociantes.

» Crea un ambiente laboral mas justo, ya que se
estd escuchando y evaluando los intereses de los
diferentes grupos involucrados,

8.4. Caracteristicas del buen negociador

Un buen negociador es una persona que debe cortar con
las siguientes caracteristicas:

a. Tener una actitud positiva para enfrentarse a
todas las situaciones por muy dificiles que sean de
resolver,

b. Desarrollar y mostrar verdadero interés en resolver el
conflicto para ambas partes.
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| En fodos los casos, la negociacion pasa por un
| infercambio racional y pacifico de ideas, punfos de
| vista, opiniones con la finalidad de encontrar una |
solucion al conflicto que satisfaga a todas las partes |
| involucradas en él, “

8.6. Pautas a establecer antes de empezar a
negociar

Antes de empezar a impartir cuales deben ser las
partes de un proceso de negociacion efectivo entre los
empleados, hay que establecer, como primer paso las
pautas que ellos deben tener y conocer, previas a la
negociacion propiamente dicha.

Estas pautas se pueden resumir en:

» Cada parte involucrada, debe ser capaz de reconocer
la existencia del conflictoy, también, la participacién
que tiene cada uno de los empleados dentro de él.
El respeto, la veracidad, la honestidad y la lealtad son
normas que deben primar dentro de la resolucién del
conflicto, y cualquiera sea |a situacion, estar siempre
presentes.

» Que todas las partes involucradas, deben expresar
claramente sus posturas, en la forma mas objetiva
posible.

Como es importante expresar sus opiniones, también
es importante saber escuchar las de los demas,
tratando de no interrumpir.

» También es necesario que las partes comprendan
que generalmente llegar a una solucion que sea
satisfactoria para todos, parte de un consenso, y este
es producto de tratar de entender y adaptar todos
los argumentos presentados por las partes, por lo
que hay que tener una actitud abierta, empética y
positiva a posiciones diferentes a las nuestras.

»

c. Debe ser una persona muy flexible, para poder
adaptarse a las diferentes circunstancias.

d. Debe poder ser tolerante.

e. No debe dejarse involucrar con el conflicto, debe
permanecer imparcial.

f.  Debe ser un buen comunicador, saber escuchar,
interpretar y retroalimentar acerca de lo que recibe
de informacién de las partes.

g No puede ser muy susceptible a las criticas o ataques.
Hay que recordar que en el calor de la discusion
puede haber momentos de tension.

h. Debe ser proactivo, adelantarse a la resolucién de
conflictos mayores, en caso que perciba que estos
puedan desarrollarse.

8.5. Pautas para que los empleados aprendan a
negociar

Aparte de conocer técnicas para negociar, también
debemos ayudar a que otros busqueny apliquen métodos
de negociacién en el dia a dia de su trabajo.

Mediante esta via, las personas pueden resolver
conflictos que se presentan en los diferentes dmbitos de
sus vidas.

La negociacién puede presentarse de diferentes formas:

e Entre dos personas en forma particular o entre
grupos.

e Puede presentarse en forma espontanea, como
respuesta a una situacion, o puede ser preparada
con anticipacion.

e Puede llegarse a una solucion rapida o puede
demorar varias conciliaciones hasta que las partes
estén satisfechas.

El prejuicio es |a peor actitud que puede existir para
tratar de lograr una solucién ante un conflicto.

Es necesario que las partes entiendan que la
creatividad, y la buena disposicién a transar
son partes importantes en la consecucion de un
acuerdo.

Nadie debe pensar que es ganador ni perdedor, la
solucién ideal es un consenso en que el bien comdn
prevalece ante la suma de las individualidades o
intereses personales.
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» Las partes deben estar conscientes que el fin de una
negociacién requiere de un compromiso, y este es,
implementar la solucién que ha sido acordada, asi
esto requiere de un esfuerzo de adaptacion por una
o maés de las partes involucradas.

» Como (ltima pauta, y esperando que esto no llegue
a suceder, las partes deben saber, que si, a pesar de
todos sus mejores intentos, no llegaron a encontrar
una solucién satisfactoria para todos, deben recurrir
al apoyo de un mediador externo.

8.7. Elementos para el proceso de una negociacién
entre empleados

a. Determinar cuales son los intereses en disputa:
Se tiene que establecer, en forma lo mas objetiva
posible, cuales son los motivos, necesidades, deseos
que tiene cada una de las partes, y que, por alguna
razdn, han entrado en conflicto.

Es importante destacar en esta parte, que se
debe tratar de ser racionales. Muchas veces los
sentimientos y las emociones juegan malas pasadas,
y el conflicto se presenta por un motivo que puede
ser facilmente resuelto con un cambio de actitudes
de una o méas partes involucradas en el,

b. Intercambi p se
efectivamente: Una vez que se han planteado los
intereses en disputa, empieza el intercambio de
posiciones propiamente dicho. En esta etapa la
comunicacidn es fundamental, no solo para clarificar
las ideas, sino también para que nadie se sienta
ofendido o presionado con argumentos o posiciones
que puedan resultar ofensivas.

Para esto, hay que utilizar un lenguaje adecuado, no
levantar el tono de voz, ni Utilizar gestos impropios,

—
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que lo (nico que hacen es entorpecer la negociacion
y causar dafio en las relaciones irterpersonales de
las partes involucradas.

o

Plantear alternativas de solucién: Es importante que
las personas que entren a negociar, sean conscientes
que no solo deben sustentar su posicién, sino, lo que
es mas importante, aportar ideas para solucionar el
conflicto. Hay que ponerse en la situacion y aceptar
que hay que ceder en algo para que la alternativa sea
viable, ya que si cada parte aporta solo soluciones
desde su punto de vista, nunca se va a llegar a un
acuerdo.

d. Llegar a un compromiso: Cuando las partes, luego
de plantear y analizar todas las posibles soluciones,
llegan a un acuerdo.

Este acuerdo puede ser verbal o escrito. La sugerencia
es que sea por escrito ya que de esta manera hay una
constancia de la solucidn, y las partes no pueden
aducir que esto no fue lo pactado.

Es importante que las partes asuman de antemano
que van a respetar esta solucion, ya que fue lograda a
través de una discusion en la que todos participaron,
intercambiaron sus puntos de vista y acordaron algo
en beneficio de todos.

8.8. Actitudes durante la negociacién

Parafinalizar, sevaa presentar dos actitudes antagonicas
que pueden ser adoptadas por las partes que negocian,
para resaltar las ventajas de una comunicacion abierta
y empética, y la preocupacién de lograr un acuerdo que
busque el bien comdn.

Aditudes y resultados durante la negociacion

Actitud
inadecuada Resultados negativos

Actitud
adecuada Resultados positivos
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Modelo de para

Anexo 1

Agendia de Viaje y Tour operudores

Encuesta: usted es importante para nosotros....

del cliente:

A fin de poder atenderlo mejor, por favor complete las siguientes preguntas en los espacios indicados:

Caracteristicas socio-demograficas

Género O Mascuiino Oremenino
Edad (anos) 15224 25234 Oasass [Oas 254 Ossa64 65 amas
Estado civil Osaitero Oparte de una pareja
e A TFaoaR Orrimaia [Tsecundaria [ réenica
- O universitaria Maestria [ poctorado
Ingreso familiar anual [TMenos de 400 [Joe 400 2 1,000 Toe 1001 21,500
(en/.): [JDe 1,501 2 3,000 L1 e 3,001 2 5,000 L1 més de 5,000

Consumo

¢Con qué frecuencia consume
productos o servicios O erimera vez
de nuestra empresa?

31 22 veces al mes
01 a2 veces al a0

[ Més de 3 veces &l mes
[0 Més de 3 veces al ano

£Cémo se enter de nuestros [ Amigos o familiares elevision O periodicos
servicios? Revistas Cintemet Otre
Suele consumir nuestros praductes [ Amigos o parientes ¢f rifios [ Amigos o parientes & nifios
s O solo Opareja Ootre

Dentro de los servicios y/o productos

i O Gnicamente pasajes
que dtrecemos, los que més le

[ Paquetes turisticos

O city tours guiados

interesan son (puede marcar més de 7] oo
1 opcién)

iLe gustaria recibir informaciénde [ g
nuestras promociones?

One

Datos de control

Nombre:

Direccién:

Teléfono: Celular:

Fecha de nacimiento:

E-mail
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Anexo 2

Modelo de para d

lus pales caracteristicas del cliente:

Establecdmientos de Hospedaje

Encuesta: Usted es importante para nosotros....

A fin de poder atenderlo mejor, por favor complete las siguientes preguntas en los espacios indicados:

Caracteristicas sodo-demograficas

Género: [Mascutino O femenino
Edad (afios) O15224 O25234 Oasa2a O4sa54 Os5264 Oe5amas
Estado civil Osatero [Oparte de una pareja
Erads i bt Orrimeria [Tsecundaria [ écnica
O universitaria [ Maestria [ poctorado
Ingreso familiar anual I Menos de 400 [ oe 400 2 1,000 [Joe 10002 1,500
(en /) De 1,500 a 3,000 De 3,000 a 5,000 [ Mas de 5,000

Consumo

4000 quts rechancln coneame o [11 a2 veces al mes [ Més de 3 veces al mes

productos o servicios Primera vez b ; k
1 22 veces al ano [ Mas de 3 veces al aio

de nuestra empresa?

£Cémo se enterd de nuestros [T Amigos o familiares [elevision eerisdicos

servicios? [ Revistas Clintemet Otre:

" [ Amigos o parientes ¢/ nifics [ Amigos o parientes ¢/ nifios

acompafiedo de Osolo Oparcja Ootre

Dentro de los servicics y/o productos [ Facilidades en las habitaciones ] Restaurante O servicios turisticos

que ofrecamos, los que més le

interesan son (puede marcar mas de O otros

1 opeién)

¢Le gustaria recibir informacion de Osi One

nuestras promociones?

Datos de control

Nombre:

Direccién:

Teléfono: Celular:

Fecha de nacimiento:

E-mail

PLAN NACIONAL DE CALIDAD TURISTICA DEL PER - CALTUR

Anexo 3

Modelo de parad

del cliente:

Restaurantes

Encuesta: usted es importante para nosotros....

A fin de poder atenderlo mejor, por favor complete las siguientes preguntas en los espacios indicados:

Caracteristicas socio-demograficas

Género O Masculino O remenino

Edad (afos) 015224 25234 Oa502s 45454 Os5264 O 65 2 més
Estado civil Osoitero [ parte de une pareja

: ; [erimaria [T secundaria [ réenica
Fisin Se heticcicn O universitaria ] Meestria [ Doctorado

Ingreso familiar anual [ Menos de 400 [J De 400 a 1,000 e 1000 a 1,500
(ens/) [1De 1,500 a 3,000 [ De 3,000 2 5,000 L] Més de 5,000
Consumo

O é i 1
460 AL ecuenc 8 orecme o 31 a2 veces al mes ] Més de 3 veces al mes
Peodckon o sy icioe Frinecavez 001 22 veces al a0 [ Més de 3 veces al a0
de nuestra empress? 3ve
2Como se enterd de nuestros [T Amigos o familiares elevision [ periodicos
servicios? Revistas Cintemet Otro
T Y [ Amigos o parientes ¢/ nifos [ Amigos o parientes ¢ nifcs
Acompeiada de O solo Opareja Oote
Dentro de los servicios y/o productos [ Desayunos Tl Almuszoa OliGanes
que ofrecemos, los que més le
interesan son (puede marcar més & [ oyo
1 opcién) &
¢Le gustaria recibir informacion de Osi COne

nuestras promociones?

Datos de control

Nombre:

Direccién:

Teléfono: Celular.

Fecha de nacimiento:

E-mail:
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Anexo 4
Modelo de para d las principal i
Transporte Turistico

del cliente:

Encuestu: Gsted es importante para nosotros....
A fin de poder atenderlo mejor, por favor complete las siguientes preguntas en los espacios indicados:

Caracteristicas socio-demogréficas

Género O masculino O remenino
Edad (anos) Ois5a24 025234 Oas5244 045254 Osse64 65 2 mas
Estado civil Osottero Oparte de una pareja

[primaria [T secundaria récnica

Grado de instruccién [ Doctorado

[T e 10002 1,500
L] Més de 5,000

[ Maestriz

[ pe 400 2 1,000
L1 De 3,000 25,000

O universitaria

Ingreso familiar anual [JMenos de 400
(en §/.) [ pe 1,500 a 3,000

Consumo

Con qué frecuencia consume
productos o servicios
de nuestra empresa?

[ Més de 3 veces al mes
Més de 3 veces al 8o

11 22 veces al mes

O primera vez :
1 2 2 veces al a0

£C6mo se enter6 de nusstros [T Amigos o familiares [ elevision O pericdicos
servicios? Revistas Intemet Otro
T [ Amigos o parientes ¢/ nifos [ Amigos o parientes s/ nifos
B0a pore o de O'soo O Pereia Ootre
Dentro de los servicios y/o productos [ Transporte rapido y seguro Ocenas [ comodidad
que ofrecemos, los que més le

inferesan son (puede marcar més de [ oyyos

1 opcién):

iLe gustaria recibir informaciénde [, e

nuestras promociones?

Datos de control

Nombre:

Direccién:

Teléfono: Celular: Fecha de nacimiento:

E-mail

PLAN NACIONAL DE CALIDAD TURISTICA DEL PERU - CALTUR

Anexo 5
Modelo de tabulacién y obtencion de resultados de la aplicacion de para d las principal
caracteristicas del cliente

Tabulacién de encuestas de satisfaccién
1. En una hoja del programa Excel (u hoja de

5. Los porcentajes mas elevados por pregunta le daran
los datos del perfil del cliente con el que cuenta

papel) arme un cuadro donde las columnas estén
representadas por cada una de una de las opciones
de respuesta formulada en la encuesta por pregunta.
Asimismo, incluya una columna inicial para colocar
el nimero de encuestas que se quiere tabular. Ver
ejemplo de tabla en la siguierte pagina.

actualmente.

Base de datos del cliente

6. Arme otro cuadro (o, utilizando el ya elaborado)
incluya columnas que representen a cada uno de los

datos de control. Asimismo, incluya una columna
inicial para colocar el nimero de encuestas que se

2. Numere las encuestas quiere tabular.

3. Complete el cuadro colocando el ndmero de 2
encuesta y marcando con una “X" las columnas ) _Coloque el nimero de encuesta, en ca;ia columna,
que corresponda a las respuestas sindicadas en la incluya los datos presentados por sus cliertes.
encuesta. Ejemplo de base de datos del cliente:

4. Sume cada columna y, considerando el nimero
de encuestas tabuladas, determine el porcentaje
obtenido en cada pregurta.
de Fecha de

Pt Nombre Direccién Teldoro | Ceular | TSR Email
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Ejemplo de tabulacién:

Caracteristicas socio-demogréficas | Consumo
2=
g g Edad (anos) gg&adodeinﬁmcdén Ingreso (S/.) -- Compania Servicios §§
8 22 .
By sszz oz} §€§§§.§:§-§_ “g'é §85:.
T HEH R bR grifdliziee
S = Sl < < %

1 [ X X X ] HEN x s
2 |EN X X K X X
a|x X X % X
4| X X x BE X
5 |X X X X X

XX ¢ X X X

% X X

X X X X X

X a  x X X

X X X X X

X X X X X

@ x X X X

B X X X X
199 X X X X
200 X X X X X Al x
gmso,sszazoaowlssouoosowwzl910159043251 € a7 41 2 18 83 37 41
% 60403314 101520 8 #4555 0 153040 11 5 5 8 4522 13 8 B 192120 8 21921

Fuente: Programa de Reconocimiento de Buenas Practicas en Turismo Sostenible y Calidad de los Servicios-Sello CTN (Proyecto CTN)
Adaptacién propia
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Anexo 6
Modelo de encuesta de satisfuccian del servicio dirigida o dientes:
Agendas de Viaje y Tour Operadores

Encuesta de Satisfaccion

iSu opinién es importante para nosotros!
A fin de poder atenderlo mejor, por favor complete las siguientes preguntas en los espacios indicados:

1. Enunaescaladel 1 al 5, donde 1 es muy maloy 5 es muy bueno, cémo calificaria el servicio brindado en cuanto a:

Muy Malo Malo Ni bueno ni malo Bueno Muy Bueno No Uso No Aplica
;:“;I:‘tcs‘r;bn Tecibida al momento de adquinr 165 @l 02 Oa Oa Os ]
La informacién brindada al adquirir los senvicics [=} 02 Oz Oa Os [m]
El cumplimiento del horario establecido O [mP Oa Ca Os ]
£l servicio dfrecido por el guia turistico O: Oz Oa Oe Os O
ENKlos) medio(s) de transporte wtilizadols) O Oz Oa O« Os O
Los atractivos visitados [=}} Oz Oas Oa Os [m]
E] refrigerio ofrecido [=f! Oz Oa Oa Os =]
En general toda la organizacién del tour O Oz Os a Os O
La relacién preciojcalidad del servicio O [mP) Os Ca Os [m]

2. Engeneral, en una escaladel 1 al 5, donde 1 es muy maloy 5 es muy bueno, como calificaria la calidad del
servicio brindado.

| Muymalo | Mao  [Nibuenonimalo|  Bueno | MuyBueno | NoUsoMNoApiica
Calided del senvicio | [mp [ 02 [ Oa | Oa | Os | [m]

3. En general, recomendaria Usted los servicios de esta empresa a alglin amigo o familiar:

Defi lo mendaria lor i nolo i Defi no lo

m] ] (m] ]

Por qué?

iMuchas Gracias!

Fuente: Programa de Reconocimiento de Buenas Précticas en Turismo Sostenible y Calidad de los Servicios-Sello CTN (Proyecto CTN)
Adaptacién propia

—
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Anexo 7
Modelo de encuesta de satisfaccon del servicio dirigida a dientes:
Establecdmientos de Hospedaje

Encuesta de Satisfaccién

iSu opinién es importante para nosofros!
A fin de poder atenderlo mejor, por favor complete las siguientes preguntas en los espacios indicados:

1. Enunaescaladel 1 al 5, donde 1 es muy maloy 5 es muy bueno, como calificaria el servicio brindado en cuanto a:

Muy Malo Malo Ni bueno ni malo Bueno Muy Bueno  No Uso No Aplica
La atencion recibida en la recepcién O O2 Oa Oa 5 [m]
La atencién recibida por 1o botones [m Oz Os Oa Os ]
La comodidad de la habitacién =] Oz Oa Oa Os O
El servicio de agua caliente O O2 Oas Oa Os (]
Seguridad O O2 Oa Oa Os ]
£l servicio de limpieza de la habitacién =] Oz Os Oas Os O
£l senvicio de restaurante [m 02 Oa Oa Os O
e i 0. 0. 0. O : O
La relacion preciofcalidad del servicio O Oz Oa Oa Os O

2. Engeneral, en una escala del 1 al 5, donde 1 es muy maloy 5 es muy bueno, como calificaria la calidad del
servicio brindado.

| Muy Malo i Malo I Ni bueno ni malo | Bueno [ Muy Bueno | No Uso No Aplica
Calidad del senicio | [mE] | 02 [ W] [ 04 [ Os [ O

3. En general, recomendaria Usted los servicios de esta empresa a alglin amigo o familiar:

Defintivamente lo recomendaria Probablemente lo recomendaria Probablemente no lo recomendaria Definitivamente no lo recomendaria

0 0 O =]

Por qui?

iMuchas Gracias!

Fuente: Programa de Reconocimiento de Buenas Précticas en Turismo Sostenible y Calidad de los Servicics-Sello CTN (Proyecto CTN)
Adaptacién propia
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Anexo 8
Modelo de encuesta de satisfaccién del servicio dirigida a clientes:
Restaurantes

Encuesta de Satisfaccion

iSu opinién es importante para nosotros!
A fin de poder atenderlo mejor, por favor complete las siguientes preguntas en los espacios indicados:

1. Enunaescaladel 1 al 5, donde 1 es muy malo y 5 es muy bueno, cémo calificaria el servicio brindado en cuanto a:

Muy Malo Malo Ni bueno ni malo Bueno Muy Bueno No Uso No Aplica
La rapidez en la atencion = O2 Oa Oa Os i)
tr‘nu:(;dualwdad enla a(s'ncvnn brindada por los D 1 D 2 D a D 4 D 5 D
KE)\E:;\:;GE la informacién proporcionada por el D 1 [:' 2 D 3 D a D 5 D
La variedad de platos [} O2 Os Oa Os [m]
£ sabor de la comida (=P O2 Oa Oa Os [m]
La higiene del local O O2 [mE] Oa Os [}
Los limpieza de los servicics higiénicos Ch 02 Oa Oa Os [m]
t:nﬁ;f;,“d:cms{a‘xmms (mesas, sillas, D 1 D 2 D 3 D a D 5 G
La relacion precio/calidad del servicio = 02 Oa 4 Os [m]

2. Engeneral, en una escaladel 1 al 5, donde 1 es muy maloy 5 es muy bueno, como calificaria la calidad del
servicio brindado.

[ mymao | Malo | Nibuenonimalo |  Bueno | MuyBueno | NoUsoNoAplica
Calidad del servicio [ [m] Oz [ Ca [ [mp | Os [ ]

3. En general, recomendaria Usted los servicios de esta empresa a alglin amigo o familiar:

Definitivamente lo recomendaria Probablemente o recomendaria Probablemente no lo recomendaria  Definitivamente no lo recomendaria

m} ] m} [m}

Por qué?

iMuchas Gracias!

Fuente: Programa de Reconocimiento de Buenas Practicas en Turismo Sostenible y Calidad de los Servicios-Sello CTN (Proyecto CTN)
Adsptecién propia
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Anexo 9
Modelo de encuesta de satisfacdon del servicio dirigida a clientes:
Transporte Turistico

Encuesta de Satisfaccion

iSu opinién es importante para nosotros!
A fin de poder atenderlo mejor, por favor complete las siguientes preguntas en los espacios indicados:

1. Enunaescala del 1 2l 5, donde 1 es muy maloy 5 es muy bueno, como calificaria el servicio brindado en cuanto a:

Muy Malo Malo Ni bueno ni malo Bueno Muy Bueno  No Uso No Aplica
Ts atencion recibida al momento de adquirir el
it h Oz Os Oa Os O
‘Atercidn recibida en 1a terminal por parte del s Oz Oa Oa Os O
personal de I empresa
(u cumplimierfo dé os Porerios eslablecidos O O» Oa O Os il
salidas y llegadas)
£l confort O 02 Oz Oa Os [m]
La limpieza y el mantenimiento del transporte FEl Oz Oa Oa Os [m]
La atencion del personal abordo h O2 Os s Os 5]
£ refrigerio ofrecido Ch Oz Os O« Os O
En general, la experiencia del servicio fue [=! Oz [mE] Oa Os [m]
La relacin precio/calidad del servicio h O2 [WE] Oa Os [m]

2. Engeneral, en una escaladel 1 al 5, donde 1 es muy maloy 5 es muy bueno, como calificaria la calidad del
servicio brindado.

{ Muy Malo \ Malo ] Ni bueno ni malo | Bueno ] Muy Bueno ] No Uso No Aplica
Caliiad del servico | O | O2 [ Oa | 4 [ Os [ O

3. En general, recomendaria Usted los servicios de esta empresa a algiin amigo o familiar:

Defintivamente lo i e lo i te no lo i Definitivar te no lo e

O O a [m]

Por qué?

iMuches Gracias!

Fuente: Programa de Reconocimiento de Buenas Practicas en Turismo Sostenible y Calidad de los Servicios-Sello CTN (Proyacto CTN)
Adaptacion propia
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Anexo 10
Modelo de tubulacion y obtencion de resultados de la aplicacion de lus de satisfaccio

Tabulacién de encuestas de satisfaccién

1. Enuna hoja del programa Excel (u hoja de papel) arme un cuadro donde cada columna represente a cada una de
las pregurtas formuladas en la encuesta aplicada. Asimismo, incluya una columna inicial para colocar el nimero
de encuestas que se quiere tabular.

2. Numere |as encuestas.

w

Cologue el niimero de encuesta, en cada columna, incluya la respuesta brindada en cada pregunta.

4. Sume cada columna y, considerando el nimero de encuestas tabuladas, determine el promedio obtenido por
cada aspecto evaluado.

Ejemplo de tabulacién:

1 3

s 8 = 3 8 s B
2 85 .: %3 %, 8% 3 g 233 g
.§ 28z €5 2% 38 3% 1z ¢ g3 8o = ]
g §83 §88 §5 g¥ zS > 5 BT eg ¥ 83
$ 82 ESg9 g3 v3 §5 8 o v§ 83 3T b
$ S8 gv2 3 ° Eg 2 % g§g a% S =2
8ty teod g2 g =5 g % &g cs 8 z§
§38 8 §F z® 82 § c S5 3 g
55 g ba 3 58 3 58 8 8 b

SE 5 Y a £ 8 ® F
1 a4 3 5 2 3 a4 5 3 3 a4
2 3 3 B 2 2 4 4 4 4 3
3 4 -} 5 3 3 3 5 5 4 4
4 5 .} 5 " 2 a4 a4 4 a4 3
5 1 3 5 3 3 3 4 3 5 3
3 2 a4 2 2 5 a4 3 3 2
4 3 3 3 1 4 5 4 5 4
4 4 3 1 2 4 4 4 3 4
a9 2 a 5 3 3 5 4 a4 3 2
100 3 4 5 2 2 5 4 4 4 4
Suma 380 330 440 210 210 400 310 420 390 470 320
Promedo 3.8 33 44 21 21 40 31 42 39 47 32
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Interpretacién de los resultados de encuestas de satisfaccion:

Interpretacion y
Aspectos en el servicio pi querequieren ser
Priorice la mejora de los aspectos que hayan obtenido evaluaciones pertenecientes a este rango. Puede estar
perdiendo clientes por un servicio deficiente.

Para brindar un servicio de calidad es imperativo que determine el problema, o elimine o tome las acciones
correctivas correspondientes.

10 Muy malo | Dentro de las acciones correctivas puede:
239 ymalo |- Establecer procedimientos orientados a la calidad del servicio
- Elegir proveedores que cumplan con determinados estandares de calidad
- Capacitar al personal
Tenga en consideracion las respuestes brindadas por los clientes al marcar las alternatives “Probablemente
no lo recomendaria” y “Definitivamente no lo recomendaria” y priorice realizar acciones correctivas en
aquellas respuestas que tengan més incidencias.
30 Ni bd Aspectos del servicio que requieren ser
a Los aspectos en esta categoria necesitan ser para de p s 0 acciones
ni malo . .
39 correctivas que acerquen mas el servicio prestado a las expectativas generados por los clientes.
Aspectos positivos del servicio presentado
Bueno | LOS @spectos evaluados dentro de este rango suponen la satisfaccion por parte del cliente el cumplimiento
40 de sus expectativas.
a MV La empresa debe buscar la totalidad satistaccion del cliente (cbtener como promedio 5) y mantener los
50 Bw“r’v estandares logrados

Asimismo, debe tener en cuenta que fos clientes cambian constantemente sus gustos y preferencias por lo
que la empresa siempre debe ser capaz de direcerle aquello que estan buscando.

PLAN NACIONAL DE CALIDAD TURISTICA DEL PERU - CALTUR

Anexo 11

Modelos para el registro de quejas por parte del personal

Formato para el manejo de quejus

Datos del cliente

Nombre:

Direccién

Teléfono: Celular: Fecha de nacimiento:

E-mail

Presentacion de la queja

Descripcion

Fecha de la ocurrencia:

Area responsable de |2 ocurrencia:

Nombre del empleado que recepciond la queja:

Solucién brindada

Descripcion:

Nombre del empleado responsable de brindar la soluciény realizar

seguimiento.
e
1 cheri i mostio, O Totaimente satistecho [ satistecho [ Ni satistecho ni insatisfecho
respecto a la solucién
brindads
O insatistecho [ Tataimente insatisfecho
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Anexo 12
Cartilla de autoevaluacion en calidad de los ser

Instrucciones:

1. Lea atentamente cada una de las siguientes preguntas vinculadas a calidad de los servicios y responda —de
la forma més criticamerte posible- si su empresa se encuentra cumpliendo o no con las buenas practicas
presentadas,

2. Realiza el calculo explicado en “Porcentaje obtenido” al final de la cartilla de autoevaluacion.

3. Verifique el resultado de la autoevaluacion de acuerdo a la tabla “Interpretacion de resultados”.

Cartilla de auto-evaluacion
Calidad en el servido presentado

2L empresa cuanta con alguna herramienta o método que permita almacenar la informacién de mis clientes?

¢El personal se encuentra capacitado para solicitar informacién a los clientes (como datos personales, edad, distrito, si es fa
primera vez que nos visita, que tipo de servicio requiere, etc.) a fin de armar y actualizar la base de datos de los mismos?

¢La empresa mantiene actualizada la base de datos de los clientes?

2La empresa realiza encuestas con el abjetivo de definir piblico cbjetivo (o segmentos de mercado)?

:Conazeo o me informo de las tendencias del mercado para ver la evolucin del comportamiento de los consumidores?

¢La empresa ha determinado cusles son las expectativas de los clientes?

¢Realizo -periédicamente- encuestas de satisfaccion al cliente?

¢Adecuo los servicios que dfrezco a las caracteristicas, gustos y preferencias de los clientes?

2Almaceno informacion relevante que me puede servir de ayuda para tomar decisiones en un futuro?

PLAN NACIONAL DE CALIDAD TURISTICA DEL PERU - CALTUR

iLa empresa ha definido qué servicios brinda y cusles son sus principales caracteristicas?

iLa empresa ha identificado cudles son los procesos criticos de la empresa?

La empresa ha definido los procesos y esténdares de calidad en los servicios que brinda?

¢Existen manuales donde los diferentes procesos estén debidamente detallados?

¢ Todos los niveles de la organizacién tienen acceso a estos manuales?

2Los procedimientos y esténdares son conccidos y aplicados por el personal?

2La empresa incentiva al personal para que mejoren los procesos en los que estan involucrados?

iLa empresa maneja procesos con sus proveedores y distribuidores para asegurar la calidad de lo que ofrece?

¢La empresa ha determinado quién es su competencia directa?

Se ha identificado en qué es fuerte Ia competencia?

iLa empress ha determinado aquello que la diferencia positivamente de su competencia?

iLa empresa aprovecha sus fortalezas para ofrecer servicios de calidad?

iLa empresa cuenta con una identidad particular y un adecuado posicionamiento?

iLa empresa eval(a pericdicamente sus procesos?

¢ Toma alguna accién correctiva y de mejora en caso que el proceso no esté siendo eficiente?

iLa empresa cuenta con un programa de servicios de calidad?

¢Existe una adecuada y fluida comunicacién entre los diferentes niveles en la empresa?

¢Se ha comunicado eficientemente los objetivos de la empresa a los empleados?

2En todos los niveles de la empresa los objetivos que persigue la organizacién son claros?

iLa gerencia maneja un adecuado plan de contactos?

2La empresa cuenta con un procedimiento de manejo de quejas que es aplicado eficientemente por el personal?

¢El personal de contacto presta atencién al momento de recibir una queja (tomar nota de la situacion descrita) y muestra
interés en ayudar al cliente?

LEI personal realiza seguimiento a las quejas, hasta asegurarse de que la misma fue debidamente solucionada?

iLa empresa lleva un reporte de las quejas efectuadas por los clientes y, adicionaimente, de las soluciones presentadas?

iLa empresa cuenta con un buzén de quejas y sugerencias?

La empresa cuenta con formatos para el registro de quejes y su respectivo seguimiento?
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¢La empresa cuenta y contrata personal capacitado y con destrezas para atender satisfactoriamente al cliente?

La empresa recluta al personal siguiendo una normativa previamente establecida?

LE| personal cuenta con una adecuada comunicacion verbal y no verbal?

iLa empresa se preocupa y busca brindar ambientes adecuado de trabajo?

2La empresa promueve el emponderamiento a los trabajadores?

2La empresa ha determinado los puestos de trabajo necesarios para su funcionamiento?

La empresa ha determinado -en un manual- Ias principales funciones por cada puesto de trabajo requerido?

De acuerdo a su tipa, tamsfoy politicas, éla empresa ha documentado el perfil del personal requerido para |a éptim atercién al clierte?

iLa empresa brinda capacitaciones y entrenamientos de calidad en el servicio -de forma periddica- al personal?

L empresa otorga remuneraciones justas y beneficios de acuerdo a ley?

¢La empresa otorga premics y reconocimientos por buen desempeno laboral?

:Todo el personal se encuentra debidamente uniformado?

E| personal se encuentra mativado?

LEI personal tiene la posibilidad de ascensos dentro de la empresa?

iLa empresa efect(a, continuamente, evaluaciones de desempefo laboral y toma acciones correctivas?

cLa empresa efect(ia mediciones continias del nivel de satisfaccion de los empleado?

éLos jefes delegan responsabilidades 2 los miembros de sus respectivos equipos?

<La empresa fomenta la delegacion de responsabilidades entre los diferentes niveles de la organizacién?

<En |2 empresa existe una congruencia entre los valores que se quieren aplicar y los que se fomentan en los equipo de trabajo?

2Los jefes son receptivos a las opiniones de las demas personas?

La empresa incentiva a los empleados a proponer soluciones y mejoras?

En términos generales, ése considera que los gerentes, administrades y mandos medios de la empresa poseen liderazgo?

¢La empresa arma equipos de trabajo y promueve el trabajo en equipo?

Los gerentes se encuentran convencidos de que el trabajo en equipo es més eficiente que el individual?

¢Los equipos, dentro de la empresa, tienen claras sus funciones y objetivos?

éLos equipos son eficientes en el desempefio de sus funciones?

2La empresa mide los resultados obtenidos por los equipos de trabajo?

En caso sea necesario, ¢la empresa realiza gjustes en los equipos de trabajo?

PLAN NACIONAL DE CALIDAD TURISTICA DEL PERU - CALTUR

iLa empresa cuenta con procescs de 6n y

en el manual??

¢ Dentro de los diferertes niveles de |a empresa se reconoce |a importancia de una buera negociacion y Ia resolucion de conflictos?

La empresa promuava el respeto y las actitudes correctas ante para la resolucién de conflictos y negociaciones?

¢En la empresa un buen ambiente laboral va de la mano con la resolucién adecuada de los conflictos laborales?

¢La empresa fomenta la resalucidn de problemas entre los empleados a través de la negociacién??

2La empresa fomenta la presentacion de propuestas de solucion por parte de los empleados?

¢ Los jefes de éreas buscan resolver conflictos de forma eficiente para evitar la i ony on ertre los

Porcentaje obtenido:
(Total de Respuestas “Si"”/ 70) *100 = Porcentaje obtenido

— T T E—

Interpretacion de los Itados del test de aut luacié

Rongo Interpretacion
de
La percepcion de la calidad no es una fortaleza en su empresa. Tiene que desarroliar nuevos pardmetros que se ajusten mejor a las
Menos de 259 | Mecesidades de un mercado muy cambiante y exigente. Hay que recordar que un buen dliente es un activo invalorable y en s medide

que queramos retenerlo, tendremos que esforzarnos en ofrecerles una imagen de calidad integral

£l presente mantel, a través de sus diferertes capitulos, le proporcionard ura completa guia de accitn para que pueda adecuar sus
recursos hacia la consecucion del objetivo de lograr calidad total para su organizacién

Se tiene una percepcién basica acerca de los niveles de calidad requeridos para una empresa de servicios turisticos. Hay muchos
aspectos que necesitan ser mejor conocidos y desarrollados para poder acercarse mejor a las expectativas de los clientes.
De25%a50 % i ¥ 2

£ presente manual serviré de apoyo para poder conocer y aplicar buenas practicas que le permitan manejar mejor su negocioy ser més
eficientes en el trato con sus clientes

Hay un conccimiento rescatable de las buenas pract a ofrecer servicios de calidad; sin embargo, hay que seguir mejorando
De 50 % a 75% | Y &5 Dueno revisa" las nuevas tendendias y conocer a profundidad las mejores précticas que nos ayudaran a progresar en el negocio.

El objetivo de este manual es justamerte ayudar a personas como usted, que quieren implantar mejoras en su empresa, porque
comprenden que los clientes requieren cada vez servicios mas sofisticados y tienen estandares de calided més altos.

Usted est familiarizado con las buenas practicas empresariales que conducen hacia la calidad. Cuenta con procesos definidos y conoce
Mas de 75% | Co™© Vlegar mejor a su clierte, brindéndole ura atencin y servicios de calidad
S de
Alleer este manual, usted podré reforzar la informacién que ya posee, asi como actualizar algunos conceptos, o que le permitird seguir

avanzando con su empresa, y mantener |a buena imagen de calidad que ya posee
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GLOSARIO

Administrador: Persona que, dertro de la empresa,
tiene como principales funciones plantear planes de
accion y desarrollar estrategias, efectuar diagndsticos,
medir resultados y solucionar problemas.

Ambiente laboral adecuado: Lugar fisico donde los
empleados llevan a cabo sus funciones y que debe
poseer las comodidades e implementos necesarios
para un buen desenvolvimiento laboral y aumento de
la productividad.

Atencion al cliente: [1] Servicios que prestan las
empresas para satisfacer las necesidades de sus
clientes. [2] Servicios brindados por una empresa
en el cual los clientes pueden exponer sus quejas y
reclamos, brindar sugerencias o realizar las consultas
que desee acerca de los productos o servicios ofrecidos
por la empresa,

Base de datos de clientes: Recopilacion de
informacién organizada por campos (nombre,
direccion, teléfono, frecuencia de compra entre otros)
y registros (informacién de cada cliente) de interés
para la empresa.

Benchmarking competitivo: Técnica que permite
identificar la oferta y procesos de los competidores
directos de una empresa a fin de conocer sus mejores
practicas operativas y, de ser posible, implementarlas
para mantener o incrementar la satisfaccion de los
clientes, mejorar el nivel de ingresos o disminuir
costos operativos.

Calidad: Capacidad que posee una empresa para
satisfacer las necesidades y superar las expectativas
de sus clientes por un precio determinado. Se
mide mediante el grado o nivel de satisfaccion del
consumidor.

.

.

.

.

.

.

.

.

.

Call center (o centro de llamadas): es el drea de la
empresa que cuenta con personal asignado y capacitado
para atender telefonicamente las solicitudes y quejas
de los clientes y; adicionalmente, realizar acciones de
Telemarketing,

Capacitacion del personal: Conseguir que un trabajador
sea apto o habil para realizar alguna tarea especifica o
mejorar su desempeno.

Cliente objetivo: es aquel que, debido a su perfil, la
empresa decide atender con su producto o servicio.

Cliente: Toda persona que tiene una necesidad o deseo
por satisfacer, recibe un servicio y cancela una cifra
previamente pactada a cambio del mismo. Es la razén de
ser del servicio.

Comunicacion no verbal: Constituida por todos los otros
medios que tiene el ser humano para comunicarse. El
lenguaje corporal esta constituido por gestos, postura, tono
e irflexiones de voz, modales, etc.

Comunicacién verbal: Comunicacién que se da mediante
el uso de la vozy las palabras.

Comunicacion: mecanismo mediante el cual se ofrece
informacion se interactiia con los clientes.

Consumidor: persona (u organizacion) que demanda y
utiliza bienes o servicios proporcionados por una empresa
capaz de satisfacer sus necesidades.

Disefio de sistemas y puestos de trabajo: es la
especificacion de las tareas y responsabilidades asignadas
a cada persona de la organizacion.

El sistema de organizacion interna: base de la empresa

constituida por las areas y funciones organizativas como
finanzas, contabilidad, personal y suministros ertre otros.
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Empoderamiento: Proceso que permite a los
trabajadores tener mayor cortrol y libertad de sus
acciones y decisiones en base a su criterio.

Encuesta: Conjunto de pregurtas preestablecidas
y disenadas dirigidas a un grupo especifico de
consumidores (o posibles consumidores) a fin de
definir segmentos de mercado, nivel de satisfaccién o
aprobacién de un determinado producto o servicio.

Equipo de trabajo: nimero determinado de personas
que estan comprometidas a cumplir con un objetivo
comin, compartiendo responsabilidades y logros.

Estandarizacion: Desarrolloy aplicacion de patrones y
medidas para normalizar procesos, bienes o servicios
en una empresa en busca de sistematizar resultados.

Evaluacion del desempeno: Proceso cuyo fin es
calificar y generar informacidn acerca de la labor de
los empleados en el cumplimiento de sus funciones.

Expectativa del cliente: Esperanza o suposicion de
obtener un producto o servicio de determinada forma
o con ciertas caracteristicas.

Fidelizacion del cliente: Lealtad de una persona al
consumo de un producto o servicio a una determinada
empresa o marca de una forma continua o periddica.

Focus Group (Grupos de Enfoque): Técnica de
estudio de opinién para tratar temas de interés para la
empresa, que se realiza mediante una entrevista a un
grupo de clientes o posibles clientes.

Fuente de informacion: Documento o institucion
de donde se extrae (o se hace uso) de informacién
requerida por la empresa para diversos fines.

Gerentes: Persona a cargo de la gestion y direccion
administrativa de la empresa. Debe (i.) establecer
metas de corto y mediano plazo con proyecciones
de resultados, (ii). efectuar evaluaciones periddicas

PLAN NACIONAL DE CALIDAD TURISTICA DEL PERU - CALTUR

Motivacion del personal: Habilidad de una organizacion
para generar y mantener en los empleados, de todos
los niveles jerérquicos, una actitud positiva acerca de
sus labores y logrando -adicionalmente- una mayor
eficiencia por parte de los mismos.

Necesidades: Carencia de un producto, bien o
servicio.

Negociacion: Proceso por el cual se busca que dos (o
més) partes, que inicialmente contaban con posiciones
opuestas sobre un tema en particular, lleguen a un
acuerdo que resulte satisfactorio para las partes.

Niveles de satisfaccion: Evaluacién del producto o
servicio -después de la experiencia- al compararse la
expectativa del cliente con lo recibido realmente.

Perfil del cliente: Determinacion del tipo de persona
que adquiere (o hace uso) del servicio o producto
de una empresa, Dicha determinacion se basa
-principalmente- en las caracteristicas demogréficas y
conductuales de los clientes.

Personal de Back Office: Persona que trabaja en areas
de soporte en la atencién al cliente y no tienen -dentro
de sus funciones- contacto con el mismo.

Personal de contacto (o personal de front desk): Son
las personas encargadas de la atencién directa al
cliente. Son la cara del servicio por lo que tienen que
ser debidamente capacitadas para poder satisfacer las
necesidades de cada tipo de cliente

Plan de contactos: Forma por la cual una empresa
se organiza para comunicarse con clientes actuales y
potenciales.

Posicionamiento: término utilizado en el marketing
para fortalecer una marca, producto o servicio en la
mente del consumidor.

.

.

.

.

.

.

.

de cumplimiento de los logros alcanzados por
departamento, (iii.) mantener buenas relaciones entre
los empleados -de los diferentes niveles jerarquicos de
la organizacion-, socios comercialesy los clientes y (iv.)
velar por el eficiente funcionamiento de la empresa.

Identidad particular de una empresa: Diferenciacion
que posee la organizacién con respecto a sus
competidores.

.

Investigacion de mercado: Es un proceso por el
cual se busca recopilar, procesar, analizar y difundir
informacién relativa al mercado para la toma de
decisiones empresariales. En turismo tienen como
principales objetivos: (i.) determinar el perfil del
turista o consumidor, (ii.) medir el nivel de satisfaccion
del servicios prestado, (iii.) conocer caracteristicas de
viaje y (iv.) segmentar mercados.

.

Liderazgo: Capacidad de una persona (o grupo de
personas) para llevar a cabo un proceso en el cual
otras actlan motivadas para el logro o cumplimiento
de objetivos y metas.

Mando medio: Empleados de jerarquia media capaces
de tomar decisiones Unicamente vinculadas a sus
funciones y/o departamento.

.

Manejo de quejas: Parte de |as funciones dentro de la
atencion al cliente que busca brindar la mejor solucion
posible a un problema planteado por el cliente con
respecto al servicio ofrecido.

.

Manual de buenas practicas: Conjunto de acciones
y medidas que buscan lograr, en aquellos que las
adopten en sus operaciones y servicios, resultados
eficientes con el uso éptimo de recursos. En turismo,
principalmente  se han desarrollado manuales de
buenas practicas sostenibles (que incluyen los ejes
econdémicos, socio-cultural y ambiertales) y en calidad
de los servicios.

Préctica: Forma, metodologia o técnica empleada
para llevar a cabo una tarea o accion.

Proceso: Conjunto de actividades, acciones o pasos
empleados por una empresa o persona para el logro
de un objetivo particular.

Proveedores: Persona o empresa que brinda, a
cambio de un pago previamente establecido, los
insumos necesarios para la elaboracién de un bien o
la prestacién de un servicio,

Queja: (1) comunicacién por parte del cliente de su
insatisfaccion por el servicio o producto adquirido,
(2) fuente de informacién acerca de las expectativas
insatisfechas del cliente.

Reclutamiento de personal: Procedimiento que tiene
como objetivo atraer candidatos con caracteristicas
especificas para ocupar un determinado puesto
dentro de la organizacion. Dicho proceso pore en
conocimiento del mercado la oferta laboral y concluye
con la recepcion de las solicitudes y documentacion
de los postulantes.

Recursos humanos: Conjunto de personas que
laboran en una organizacién y que representan un
activo invalorable para la misma

Resolucién de conflictos: Es el conjunio de
procedimientos en blsqueda de resolver un problema
o discrepancia que afecta a la empresa.

Responsabilidad social corporativa: Compromiso de
actuar que asume una organizacion con respecto a la
sociedad donde lleva acabo sus operaciones.

Retroalimentacion: Proceso por el cual se observa y
evalla las tareas efectuadas en la organizacion para
proponer mejoras de las mismas continuamente.
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Rotacién de personal: Fluctuacion del personal de una
empresa por las diversas areasy tareas que conforman
la organizacion. Dichas fluctuaciones se realizan
principalmente en los puestos de caracter operativo y
busca evitar el tedio que provoca la rutina.

Satisfaccion al diente: Percepcion originada en el
cliente al comparar su expectativa con el grado de
cumplimiento proporcionado por un producto o
servicio.

Satisfaccion del empleado: Percepcién originada en
el trabajador al comparar sus expectativas con el
grado de cumplimiento proporcionado por el centro
laboral. Puede medirse la satisfaccion con respecto
a las condiciones laborales, el trabajo en equipo,
oportunidades de desarrollo, capacitacién y niveles de
remuneraciones entre otros.

Segmentacion: Proceso por el cual se divide el
mercado de consumidores en grupos de personas
que comparten caracteristicas  (demogréficas,
socioeconémicas, conductuales, geogréficas, etc.)
a fin de conseguir objetivos comercial al desarrollar
para cada uno una mezcla de marketing diferenciada
que satisfaga, de mejor manera, las necesidades y
expectativas especificas de cada grupo de clientes,

Seleccion del personal: Proceso mediante el cual se
lleva a cabo la eleccion de la persona mas adecuada,
para ocupar la vacante de un puesto de trabajo, entre
un conjunto de postulantes,

.

.

.

.

.

.

Servicios: Es el resultado de una sucesién de actos
en los cuales interaccionan el cliente, el soporte fisico
y el personal de contacto, de acuerdo a procesos y
procedimientos previamente establecidos, que buscan
la satisfaccion del consumidor y el logro comercial de
la empresa prestataria.

Soporte fisico: Conjurto de elementos materiales
necesarios para la prestacién de un servicio. Incluye
los instrumentos necesarios para prestar el servicio
(como por ejemplo muebles, enseres y maquinas) y el
entorno (tal como localizacion, edificios y decorado).

Sugerencias: Propuestas que tienen como finalidad
mejorar la calidad del bien, servicio o procedimiento.
Existen diversas fuentes de sugerencia, entre las
cuales destacan los clientes, empleados y socios
comerciales.

Técnica: Es un procedimiento establecido que sigue
una serie de reglas y protocolos con la finalidad de
cumplir u alcanzar un objetivo especifico.

Trabajo en equipo: Ejecucion de una tarea mediante
el esfuerzo conjunto de un grupo de personas que
buscan conseguir el mismo objetivo.

Venta personal: Comercializacion mediante el contacto
directo con el cliente que busca, adicionalmente,
reforzar la relacion con el mismo. La venta puede
efectuarse cara a cara, via telefénica o correo (fisico o
electrénico) personalizado.

e i [

e e
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Anexo 08
Imégenes del Restaurante Mi Tierra, San Ignacio antes de ejecutar

estrategias

Imagen 1: Ingreso a Restaurante Mi Tierra San Ignacio
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Imagen 3: Instalaciones de Restaurante Mi Tierra, San Ignacio
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Imagen 4: Interior del establecimiento
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Imagen 5: Atencion a la mesa
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Imagen 6: Area de cocina
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Anexo 09
Imégenes del Restaurante Mi Tierra, San Ignacio después de ejecutar

estrategias

Imagen 7: Ingreso a Restaurante Mi Tierra, San Ignacio
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Imagen 8: Instalaciones de establecimiento

Imagen 9: Personal de atencion al cliente del Restaurante Mi Tierra, San Ignacio
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